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Sumário 
 
Esta memória insere-se no âmbito do trabalho de fim de curso de Licenciatura em Ciências de 
Educação e Praxis Educativa. Este trabalho visa essencialmente analisar a qualidade do 
serviço prestado pelos docentes da Universidade Jean Piaget de Cabo Verde (UniPiaget) em 
2008/09.  
 
Hoje, a problemática da qualidade constitui um tema decorrente e pertinente para qualquer 
organização. Tratando-se de uma instituição de ensino superior, a preocupação com a 
qualidade suscita muitas abordagens, uma vez ela surge associada às múltiplas dimensões da 
instituição mormente quando se refere ao serviço prestado pelos docentes. Várias 
bibliográficas enquadram este tema no âmbito dos estudos da avaliação institucional. A 
Universidade Jean Piaget de Cabo Verde (UniPiaget) tem vindo a desenvolver anualmente, 
desde a sua criação, vários estudos sobre esta matéria no sentido de conhecer a apreciação da 
sua comunidade académica em relação à qualidade dos serviços prestados.  
 
Metodologicamente, trata-se de um estudo quantitativo e exploratório que tem como objecto 
de estudo os estudantes dos diferentes anos e cursos da UniPiaget (matriculados no ano 
lectivo 2008/09). A recolha de dados foi efectuada através de auto-preenchimento por parte 
dos estudantes e decorreu entre os meses de Maio e Junho de 2009. Este processo foi 
realizado através da aplicação de inquérito por questionário, elaborado em coerência com os 
objectivos preconizados. Os dados foram tratados através do SPSS, versão 17.0 e a análise de 
dados foi efectuada utilizando as técnicas estatísticas. 
 
Os resultados obtidos revelam que a apreciação dos estudantes da UniPiaget de Cabo Verde 
sobre a qualidade do serviço prestado pelos docentes da Universidade Jean Piaget em 2008/09 
é positiva, não registando discrepâncias significativas quando comprado com os resultados do 
estudo de 2007/2008. Por outro lado, os estudantes consideram que o nível académico dos 
docentes condiciona a apreciação dos estudantes, sobretudo em relação às variáveis 
desempenho e qualidade do serviço prestado pelos professores da Universidade Jean Piaget de 
Cabo Verde. 
 
Palavras-chave: Qualidade; Avaliação Institucional; Serviço; UniPiaget; Apreciação.   
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Introdução 
Contextualização da pesquisa 
A globalização e o rápido desenvolvimento das tecnologias de informação e comunicação têm 
provocado mudanças profundas em todas áreas/sectores, com reflexos profundos nos sectores 
na vida societária, acarretando como é óbvio um conjunto de novos desafios e novas 
exigências às instituições de cariz social, com especial enfoque para as instituições de ensino 
(sejam elas de natureza pública ou privada) que têm pela frente a grande tarefa de formar 
indivíduos competentes, responsáveis, pró-activos e, acima de tudo, comprometidos com o 
progresso socioeconómico. 
Neste contexto, caracterizado essencialmente por uma crescente e forte concorrência entre as 
diversas organizações, a problemática da qualidade afigura-se e autoproclama-se como 
condição sine qua non para assegurar a competitividade e a sobrevivência de qualquer 
organização. Aliás, conforme refere Monteiro citado por Silveira et al. (1998), o conceito de 
qualidade ressurge, a partir dos anos 80, com uma nova definição, proposta pela 
administração empresarial, como sendo o único atributo capaz de possibilitar às organizações 
sobreviverem às incertezas apontadas no cenário mundial. 
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As instituições de ensino superior pela importância que desempenham na nossa sociedade, 
mormente na formação e capacitação de indivíduos nas mais diversas áreas do saber, têm a 
finalidade de, por um lado, assegurar o desenvolvimento económico, social, cultural e político 
da sociedade e, por outro, propor soluções concretas para os problemas decorrentes dessa 
dinâmica de evolução social. Neste sentido, podemos pronunciar que, no contexto 
universitário, o saber e a praxis docente se constituem como potenciais factores de qualidade 
do ensino e formação universitária e, consequentemente, determinam o sucesso dessas 
instituições.    
Nestes termos, a avaliação institucional é um processo que visa essencialmente a melhoria da 
qualidade do serviço e da praxis universitária, sobretudo na identificação das suas 
insuficiências e potencialidades. Portanto, a avaliação institucional está intimamente 
relacionada com a qualidade na medida que permite potencializar melhorias e provocar 
mudanças na organização e no seu processo de funcionamento, que se consubstanciam na 
tomada de melhores decisões. Neste contexto, consideramos pertinente debruçar sobre esta 
temática, discorrendo de forma particular sobre a Avaliação Institucional: apreciação da 
qualidade do serviço prestado pelos docentes da Universidade Jean Piaget de Cabo Verde, no 
ano lectivo 2008/09. 
Justificação da escolha do tema 
A qualidade, por ser um conceito complexo, tem sido muito debatido no seio das instituições 
de ensino superior, problematizado e analisado sobre diversas perspectivas e por vários 
estudiosos, pois há mesmo quem defenda, que o sucesso e o destino dessas instituições 
residem, essencialmente, no grau de qualidade do serviço prestado, num mundo cada vez mais 
globalizado e competitivo.  
Desta feita, podemos até dizer que falar da qualidade tornou-se comum pelo facto de ter sido 
muito discutido por muitos autores e terem opiniões diferentes sobre este termo mas que a 
finalidade é a mesma. Isto leva-nos a dizer que uma das grandes demandas das organizações 
dos nossos dias estado centrado na prestação de serviços com os mais altos padrões de 
qualidade, pois esta constitui, sem dúvida, o fio condutor para a sobrevivência de qualquer 
organização.  
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Com base nessas teses, podemos dizer que a escolha desta temática prende-se essencialmente 
com vários motivos: 
 Importância do tema – Trata-se de um tema actual e decorrente nos dias de hoje e com 
impacto para o sucesso e sustentabilidade das instituições de ensino. Este aspecto 
despertou em nós o interesse em fundamentar os conhecimentos em matéria da 
qualidade como factor de sobrevivência das instituições universitárias;  
 Ordem pessoal e académico – o facto de sermos estudantes do Curso de Ciências da 
Educação e Praxis Educativa, também preocupados com esta problemática, que tem 
sido assunto de vários debates na sala de aula;  
 Ordem profissional – o facto de que toda a nossa carreira tanto como estagiária como 
profissional tem estado fortemente relacionado com trabalhos sobre a qualidade do 
serviço prestado na Universidade Jean Piaget de Cabo Verde;  
Não obstante as razões atrás indicadas, consideramos que, em termos práticos, o desempenho 
do docente constitui um dos factores condicionantes da qualidade da prática universitária e, 
consequente maximização do sucesso escolar. Assim, torna-se relevante proporcionar à 
Universidade Jean Piaget um trabalho científico que poderá servir para o aprofundamento do 
debate e análise em torno desta questão, assim como para a adopção de medidas e estratégias 
pedagógicas, no sentido de aperfeiçoar a prática docente e, assim contribuir para elevação do 
nível de qualidade do processo ensino/formação levado à cabo pela Universidade Jean Piaget 
de Cabo Verde.    
Neste contexto, entendemos que, os motivos atrás referidos, devem constituir desafio para a 
reflexão sobre esta problemática, que até certo ponto, poderá contribuir para o 
aprofundamento do debate académico sobre este tema, assim como dar contribuições 
importantes de orientações estratégicas e propostas que visam melhorar a qualidade dos vários 
serviços prestados pela UniPiaget de Cabo Verde. 
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Pergunta de partida 
Nesta lógica de reflexão descrita anteriormente e visando a materialização deste trabalho, 
apresentamos a nossa pergunta de partida que na perspectiva de Quivy e Campenhoudt (1998) 
constitui o primeiro fio condutor da investigação. Assim, a nossa pergunta de partida é a 
seguinte: 
 Qual é a apreciação que os alunos fazem da qualidade dos serviços prestados pelos 
docentes da Universidade Jean Piaget de Cabo Verde?  
Enunciação das hipóteses  
Uma vez formulada a pergunta de partida, sentimos a necessidade de elaborar as conjectura 
ou proposições hipotéticas que serão sujeitas a verificação ao longo desta investigação. Aliás, 
de acordo com Quivy e Campenhoudt (1998), a organização de uma investigação em torno de 
hipóteses constitui a melhor forma de a conduzir com ordem e rigor. As hipóteses apontam o 
caminho da procura, fornecendo um fio condutor à investigação e proporcionando o critério 
para a recolha de dados que confrontará as hipóteses com a realidade. Neste sentido, 
formulamos as seguintes hipóteses de investigação: 
H1: Os estudantes da Universidade Jean Piaget de Cabo Verde apreciam positivamente a 
qualidade do serviço prestado pelos docentes em 2008/09;   
H2: O nível académico dos professores determina a avaliação dos alunos quanto ao 
desempenho e qualidade do serviço prestado pelos professores da Universidade Jean 
Piaget de Cabo Verde; 
H3: A apreciação dos estudantes sobre a qualidade do serviço prestado pelos docentes em 
2008/09 não difere significativamente da apreciação feita em 2007/08.   
H4: A noção que os alunos têm da qualidade do docente é influenciada pelo facto do aluno 
ter sido repetente de alguma disciplina com o docente avaliado. 
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Objectivos do trabalho  
A definição dos objectivos constitui também uma etapa muito importante no processo da 
investigação, uma vez que nos possibilita definir de forma mais clara o que pretendemos 
alcançar com a realização da investigação. Nesta lógica de raciocínio, para o nosso trabalho 
delineámos os seguintes objectivos:   
 
Objectivo geral  
 Analisar, na perspectiva dos estudantes, a qualidade do serviço que é prestado pelos 
docentes da Universidade Jean Piaget de Cabo Verde no ano lectivo de 2008/09. 
Objectivos específicos  
1. Mostrar a importância da avaliação institucional para a melhoria da qualidade do 
serviço prestado pelas instituições de ensino superior;    
2. Conhecer a opinião dos estudantes em relação à qualidade do serviço prestado pelo 
docente nas dimensões: 
 capacidade de comunicação;  
 capacidade de exposição das matérias;  
 relacionamento com os alunos na sala de aula;  
 disponibilidade para atendimento aos alunos; e  
 utilização dos meios pedagógicos. 
3. Comparar os resultados da qualidade do serviço prestado pelo docente entre 
2007/2008 e 2008/2009. 
Esses objectivos, uma vez contemplados como fases a serem percorridas ao longo deste 
estudo, conduziram-nos, consequentemente, à adopção de uma estrutura de trabalho, que 
melhor explica a natureza do nosso estudo.     
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Estrutura do trabalho     
Para além da introdução e das conclusões, este trabalho de investigação encontra-se 
estruturado em cinco capítulos.  
 No primeiro capítulo abordamos os conceitos básicos que consideramos pertinentes e 
relevantes para uma melhor compreensão do trabalho sobre a qualidade.  Uma breve 
referência sobre  
 No segundo capítulo apresentamos uma visão sobre a avaliação no contexto 
institucional. Igualmente, discorremos sobre as etapas da avaliação, assim como os 
critérios de avaliação interna de uma organização. 
 No terceiro capítulo, descrevemos a metodologia utilizada na realização do trabalho. 
São descritos os métodos e procedimentos utilizados no desenvolvimento deste 
trabalho, incidindo particularmente sobre a população alvo, a amostra escolhida, o 
instrumento de colecta de dados, os procedimentos para a recolha, o método de estudo 
e a análise de dados.    
 No quarto capítulo fizemos uma breve caracterização da Universidade Jean Piaget de 
Cabo Verde, incidindo particularmente sobre o corpo docente.  
 No quinto capítulo procedemos à análise e discussão dos resultados empíricos, 
referentes à apreciação da qualidade do serviço prestado pelos docentes da 
Universidade Jean Piaget de Cabo Verde. A análise dos resultados é efectuada com 
base nos quadros, gráficos e nas técnicas estatísticas e a discussão de resultados com 
base na revisão bibliográfica. 
Finalmente, após a conclusão que sintetiza todo o percurso efectuado, realçando os 
aspectos mais importantes da pesquisa, apresentamos as recomendações, as referências 
bibliográficas consultadas e os anexos que servirão de suporte para eventuais 
esclarecimentos.    
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Capítulo I – Qualidade 
Neste capítulo, abordaremos agora os procedimentos teóricos sobre a qualidade que vão 
sustentar a parte prática do trabalho. Primeiro, apresentamos a clarificação dos conceitos 
considerados elementares para uma melhor compreensão do trabalho. Depois, esclareceremos 
as partes teóricas que, garantam o rigor e a cientificidade do mesmo. 
1.1 Conceito de qualidade 
A qualidade é um conceito polissémico, uma vez que existem diversas definições para este 
termo. Neste sentido, torna-se impossível ter uma definição única e consensual sobre a 
qualidade. Portanto, é um conceito subjectivo que está relacionado directamente às 
percepções de cada indivíduo.  
De acordo com Monteiro citado por Silveira, Colossi e Souza (1998), o conceito de qualidade 
ressurge, a partir dos anos 80, com uma nova definição, proposta pela administração 
empresarial, como sendo o único atributo capaz de possibilitar às organizações sobreviverem 
às incertezas apontadas no cenário mundial. De acordo com Triviños (1987), a questão da 
qualidade constitui um dos elementos essenciais quando se quer observar qualquer objecto ou 
fenómeno. Igualmente, Amorim (1992) salienta que a questão é, que só podemos percebê-la 
com maior precisão quando também conhecemos as funções e finalidades do objecto em 
relação comparativa a outros objectos. 
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Partindo do que dizem Philip Kotler & Gary Armstrong citado por Freitas (2001), o nível de 
qualidade que se deseja alcançar num determinado produto necessita estar em consonância 
com o mercado-alvo que se quer atingir. Para os referidos autores, qualidade do produto 
significa que o mesmo seja capaz de mostrar um alto desempenho, através de alguns critérios, 
tais como: durabilidade, confiabilidade, precisão, facilidade de operação e reparos, dentre 
outros. Afirmam que a qualidade precisa ser medida do ponto de vista do consumidor, 
enfatizando que melhoria da qualidade está além de uma simples redução de defeitos: 
significa, pois, satisfazer os desejos e necessidades dos clientes melhor que os concorrentes. 
Expõem ainda que é de fundamental importância que o nível de qualidade seja percebido 
pelos consumidores, seja através de sua aparência ou de outros elementos do mix de 
marketing. 
Ainda no que toca ao conceito de qualidade, Falconi sintetiza-o nos seguintes termos: “um 
produto ou serviço de qualidade é aquele que atende perfeitamente, de forma confiável, de 
forma acessível, de forma segura e no tempo certo às necessidades do cliente”. Isso significa 
para o mesmo: um projecto perfeito; sem defeitos; baixo custo; segurança do cliente, entrega 
no prazo certo, no local certo e na quantidade certa. 
De acordo com Marques (2000), falar da qualidade na educação pode suscitar várias 
interpretações. Geralmente significa um atributo específico de uma coisa ou de um ser que os 
distingue dos outros. Qualidade também pode ser sinónimo de excelência, atributo natural que 
caracteriza o que é essencial e distingue pessoas ou coisas. A qualidade da educação pode ser 
vista em sentido técnico-instrumental ou em sentido axiológico. No primeiro caso, refere-se a 
características ou factores que contribuem para a eficácia do ensino, ou seja, para levar a bom 
termo a missão e os objectivos da organização. No segundo caso, estamos a referir-nos não 
aos métodos e meios de ensino, mas à regionalização, ao valor intrínseco e à essência do 
ensino. 
Sobre o mesmo conceito, Touriñán (1999:117), esclarece o seguinte, 
La referencia a la calidad se utiliza indiscriminadamente para justificar cualquier 
decisión: reformas e innovaciones, investigaciones, formación inicial y permanente 
de los especialistas de la educación, etc. Todas estas actividades y otras muchas se 
colocan bajo el gran paraguas de la calidad, porque obviamente nadie puede objetar 
la calidad como objetivo de un proyecto, de una institucion o de un programa de 
acción. La búsqueda de la excelencia, grado máximo de la calidad, es un argumento 
inatacable.   
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Na mesma linha de raciocínio, Pérez et al. (2001:19), sustentam que o conceito da qualidade é 
complexo e apresenta manifestações diferentes, que podem ser entendidas com 
complementares, sendo as seguintes as mais importantes:  
 La excelencia en las notas o características del objeto bien o servicio. De 
alguma forma, esta nota hace relación a un concepto da calidad que tiene 
que ver con las especificaciones de los servicios/ productos de que se trate; 
 El logro efectivo de un servicio, bien u objeto excelente desde perspectivas 
objetivas. Puede apreciarse a través de la comparacón entre especificaciones 
y realidades;  
 La percepición de los objetos, bienes o servicios como algo más o menos 
satisfactório. La satisfacción, en definitiva, de las necesidades, demandas y 
expectativas de los usuarios, destinatarios o clientes; 
 El logro de la excelencia, por medio de procesos eficientes que conducen a 
resultados eficaces. Los posibles costos asignables a  la mejora de la calidad 
deben quedar de hecho, claramente compensados no ya por la reducción de 
los costos de la no calidad sino por la dismunicón  de los costos derivada de 
una gestión eficiente. La mejora continua de la calidad, una característica de 
los sistemas de calidad, es siempre posible porque cualquier proceso puede 
realizarse. “más efizcamente y más eficientemente con menos derroche y 
consumo de recursos [...]”; 
 Un concepto más profundo de calidad es el que entiende como algo global y 
unificador que, como hemos señalado englobe todo lo referente al objetivo 
de excelencia al que debe tender toda empresa.   
A partir das teses dos autores citados, podemos ver que o conceito de qualidade é muito 
importante na tomada de decisão, isto porque, para se atingir qualquer tipo de sucesso ou 
alcançar qualquer objectivo temos que ter sempre em mente o conceito de qualidade, para 
poder oferecer um serviço que vai ao encontro das espectativas do cliente. 
Falar da qualidade pressupõe discorrer sobre o conceito de avaliação. De acordo com o 
Dicionário da Língua Portuguesa (2009), a avaliação é definida como “[...] apreciação da 
competência ou do progresso de um aluno ou de um profissional”. 
Segundo Marques (2000), a avaliação de desempenho é uma expressão que designa os 
procedimentos destinados a avaliar as capacidades dos alunos para desempenharem 
determinadas tarefas de aprendizagem. Neste sentido, a avaliação do desempenho profissional 
enquanto processo sistemático de apreciação do trabalho desenvolvido pelos elementos de 
uma organização emergiu como uma importante componente da gestão dos recursos humanos 
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no final do século XIX. O processo de avaliação do desempenho passa a ser encarado como 
um complexo processo de desenvolvimento profissional, controlo burocrático, autonomia 
profissional e participação na consecução dos objectivos organizacionais. 
Da mesma forma, Marques (2000), sustenta que as três finalidades da avaliação dos 
professores são a prestação de contas, com vista à progressão na carreira, o desenvolvimento 
profissional e o desenvolvimento da organização. 
De acordo com de Álves e outros (2006:78), a avaliação pode ser definida como:  
El conjunto de actividades que conforman un proceso sistemático de recogida, 
análisis e interpretación de información, que conduce a emitir un juicio sobre las 
realizaciones de una perona, grupo, objeto, situación o fenómeno, a partir de la 
comparación con unos criterios previamente establecidos y con vistas a tomar una 
decisión.” 
Para Zabalza (1991:16), 
A avaliação é a componente curricular cuja função é oferecer informação sobre o 
conjunto do sistema, tanto no que se refere à natureza e aplicação prática de cada 
componente curricular, em si mesma considerada, como no que se refere ao 
funcionamento conjunto e a interacção de todas as componentes. 
No óptica de Ruiz (1999:18), a avaliação é um processo de análise estruturado e reflexivo que 
permite compreender a natureza do objecto de estudo emitir juízos de valor sobre o mesmo, 
proporcionando, igualmente, informações para ajudar a melhorar e ajustar a acção educativa. 
Na mesma linha de raciocínio, Ruiz (1999), entende por processo de análise estruturado 
aquele que se baseia na planificação prévia daquilo que se quer avaliar, o desenvolvimento de 
instrumentos para a recolha de dados e posterior análise rigoroso da informação obtida.    
Em jeito de sínteses, podemos constatar que a avaliação, de facto, é polissémico, e as 
definições variam-se de acordo com a perspectivada de cada autor e o contexto espácio-
temporal. Cada um centra num ponto fulcral da avaliação, ou seja cada um pega num aspecto 
que considera mais importante em relação a este conceito para tentar explicar o significado do 
mesmo. 
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Em última análise, Zabalza, (1988), citado por Ruiz (1999), destaca o seguinte: 
[…] ha ido generando en los profesionales de la educación una mayor 
preocupación por utilizar instrumentos más elaborados internamente, con mayor 
consistencia y funcionalidad, y métodos de recogida y análisis de los datos capaces 
de reducir a mínimos aceptables los riesgos de distorsión subjetiva o coyuntural del 
valor real de los comportamientos y situaciones evaluadas. 
Sendo a universidade uma instituição educativa de carácter autónoma e que prima pela 
qualidade do ensino e pela aprendizagem dos alunos, cabe criar condições necessárias para 
poder conseguir ter esse ensino de qualidade e uma aprendizagem sólida e poder alcançar os 
seus objectivos e dar respostas as suas necessidades específicas com eficiência e eficácia. 
Sendo assim, é tarefa de toda a comunidade académica, preocupada com a qualidade e o bom 
desempenho institucional, recorrer a diversos procedimentos avaliativos que permitam à 
implementação de medidas que ajudam na melhoria das funções desempenhadas dentro da 
instituição e fora dela. Neste sentido, a disposição de um corpo docente qualificado, científica 
e pedagogicamente, constitui condição essencial para um ensino de excelência. 
Desta feita, é de extrema importância o processo avaliativo dentro de qualquer instituição, 
pois permite conhecer e avaliar o desempenho qualitativo e quantitativo dos seus 
trabalhadores e, posteriormente, melhorar a qualidade das suas actividades desenvolvidas. A 
avaliação recai, normalmente, sobre um determinado serviço ou actividade desempenhado por 
alguém, numa determinada organização.  
É pertinente também definir o conceito de serviço. De acordo com o Dicionário da Língua 
Portuguesa (2009), serviço é definido como o “acto de desempenhar qualquer actividade; [...] 
actividade profissional”.  
1.2 Qualidade de serviços  
Definir precisamente o real significado de “serviços” vem sendo uma difícil tarefa para os 
pesquisadores que atuam na área da qualidade. De forma a auxiliar na compreensão deste 
significado, diversos autores têm identificado características pertinentes aos serviços. Neste 
contexto, Parasuraman e outros (1988:13) destacam três pontos como características dos 
serviços: 
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1. Simultaneidade: serviços são consumidos quase que simultaneamente ao momento 
em que são produzidos, tornando difícil ou quase impossível detectar e corrigir as 
falhas antes que elas ocorram e afectem o cliente. 
2. Intangibilidade: os serviços representam um produto não físico, ou seja, não podendo 
ser transportados e/ou armazenados; 
3. Heterogeneidade: a grande variedade de serviços existentes e o forte relacionamento 
com o factor humano dificultam a actividade de padronização e estimação de preços. 
Curiosamente, de acordo com o serviço que está adquirindo, o cliente poderá receber 
diversas denominações, dentre as quais: consumidor, freguês, usuário, hóspede, 
paciente, requisitante, etc. 
Outro aspecto importante é que em algumas situações o resultado de um serviço é difícil de 
ser previsto. Entretanto, nota-se que actualmente os consumidores estão consultando pessoas 
que já tenham experimentado um serviço/produto específico, antes de adquiri-lo. Esta é uma 
realidade que se tem verificado muito a nível do ensino universitário. Os pré-universitários 
estão em permanente contacto com estudantes de diversas instituições de ensino superior, no 
sentido de apreciarem a qualidade dos serviços prestados pelas mesmas, e na base disso 
procederem à sua escolha. Nestas circunstâncias é importante notar que os clientes não 
avaliam somente os aspectos tangíveis de um produto/serviço, mas também os aspectos 
intangíveis a ele agregados. 
Segundo Albrecht (1998:15), a apatia, a frieza, a inflexibilidade, no atendimento, o 
desrespeito ao prazo de entrega, os preços elevados, a demora e a desorganização no 
atendimento são algumas das queixas comuns dos clientes em relação aos serviços. 
Neste sentido, como forma de evitar ou eliminar a existência de problemas desta natureza, é 
fundamental que as organizações possuam uma estrutura de gestão direccionada para a 
Qualidade de Serviços. 
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1.3 Gestão para a qualidade de serviços 
Como é do conhecimento de todos, à medida que a competição entre as organizações 
aumenta, o cliente torna-se cada vez mais exigente e crítico em relação aos serviços prestados. 
Ou seja, os padrões de qualidade de atendimento estabelecidos pelo mercado estão cada vez 
mais rigorosos. 
Na tentativa de evitar que serviços sejam fornecidos com má qualidade, Parasuraman e outros 
(1985:49) sugerem cinco procedimentos que devem ser implementados pelas organizações: 
 Desenvolver instrumentos de pesquisa para entender as reais necessidades e 
expectativas (explícitas e implícitas) dos clientes;  
 Transformar as necessidades e expectativas do consumidor em projectos de serviço 
que possam realmente atendê-los; 
 Transformar o projecto em especificações adequadas de serviço ou padrões que 
possam ser implementados (nesta etapa, o benchmarking
1
 é uma técnica 
recomendada); 
 Prestar os serviços em conformidade com as especificações estabelecidas; e 
 Não criar expectativas que não possam ser atendidas ou cumpridas (diferença entre as 
expectativas do cliente e o actual serviço fornecido). 
Segundo Albrecht (1998:32), devido às características intrínsecas aos serviços, um modelo de 
gestão visando a excelência em serviços pode ser composto por três elementos fortemente 
relacionados, no qual o cliente é considerado como peça fundamental para o sucesso 
empresarial, tais como: 
(i) Foco do serviço: consiste nos procedimentos e acções que devem ser planejados e 
implementados para que retratem os reais desejos e necessidades do cliente. 
                                                 
1
 Segundo Campos (1994:21), é uma técnica que consiste na comparação dos índices de uma organização com os 
melhores índices do mercado, objectivando que esta organização se torne a melhor em seu ramo através do 
aperfeiçoamento contínuo da qualidade. 
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(ii) Funcionários: são todas as pessoas pertencentes à organização que, uma vez 
conhecido o foco do serviço, devem estar preparados para realizá-los. 
(iii) Suporte técnico: neste aspecto estão englobados sistemas, técnicas e procedimentos 
que auxiliam a prestação dos serviços. 
Destes elementos, nota-se que o elemento humano é considerado como factor primordial na 
prestação de serviços. Mais especificamente, na rotina de trabalho, administradores e gerentes 
não são capazes de presenciar todas as acções dos funcionários. 
Nesses momentos, tais funcionários são os reais administradores e representantes da 
organização. Assim, neste contexto, conforme Albrecht (1988), algumas condições devem ser 
observadas para obtenção da excelência no atendimento: 
a) Periodicamente é necessária a mensuração do grau de satisfação dos funcionários e 
clientes em relação aos serviços prestados. Compartilhada com a colecta de sugestões 
e reclamações, esta actividade pode ser capaz de identificar pontos de deficiência no 
serviço ou que desagradam aos clientes. 
b) Através do treinamento adequado, do recebimento de remuneração adequada e 
desempenhando funções nas quais possuam habilidade e competência, os funcionários 
se tornarão mais motivados e comprometidos com a qualidade; 
c) A organização deve estar estruturada de forma que todos os funcionários tenham 
conhecimento da sua estrutura funcional e suas atribuições, além de ter conhecimento 
dos produtos/serviços oferecidos; 
d) Os funcionários devem tentar solucionar os problemas no local e no momento em que 
ocorrem ou então encaminhá-los ao profissional capacitado, fornecendo informações 
correctas. Este procedimento evita a propagação das reclamações, que podem gerar 
uma imagem ruim da organização e causar perdas de vendas. 
e) Os funcionários devem ser capazes de se adaptar ao perfil de cada cliente, definindo o 
nível de formalidade adequada à situação.  
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Entretanto, na perspectiva de Cobras e Rangel (1993:68), para que a gestão em serviços 
proporcione melhorias contínuas nos padrões de qualidade de serviços, é necessário que 
exista um processo bem estruturado para solução de problemas, processo este que deve ser 
compreendido por todas as pessoas envolvidas.  
 
 
 
 
 
 
 
 
 
Figura 1 - Processo para a melhoria da qualidade em serviços 
Fonte: Freitas (2001:15) 
Em linhas gerais, este processo ilustrado na Figura 1 é composto por seis etapas: 
i) Identificação: nesta etapa são definidos os problemas e/ou oportunidades de 
melhorias, visando aumentar a satisfação do cliente. Dentre estes, devem ser 
priorizados os que causam maior impacto ao cliente e os que são mais rápidos e fáceis 
de serem resolvidos; 
ii) Análise: através da análise baseada em dados e fatos sobre os problemas e 
oportunidades seleccionados, busca-se determinar as causas destes problemas e avaliar 
os seus efeitos sobre as melhorias desejadas; 
iii) Planeamento: nesta etapa são relacionadas acções potenciais para solucionar as 
causas da origem dos problemas ou uma lista de acções para aumentar a satisfação do 
cliente. Tais acções devem ser avaliadas quanto ao risco, ao custo e aos recursos 
necessários para a melhoria da qualidade e também quanto a possíveis efeitos 
colaterais de cada acção seleccionada; 
1.Identificação 
2.Análise 
3.Planejamento 4.Execução 
5.Avaliação 
6.Padronização 
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iv) Execução: nesta etapa as acções planejadas devem ser implementadas conforme os 
procedimentos previamente estabelecidos; 
v) Avaliação: através da avaliação ou monitoramento das acções que foram 
implementadas é possível verificar se estas realmente estão sendo eficazes na solução 
dos problemas ou nas melhorias desejadas; 
vi) Padronização: caso as acções implementadas estejam realmente sendo eficazes, estas 
devem ser padronizadas, de tal forma que os problemas ocorridos não venham mais 
ocorrer e que os clientes permaneçam satisfeitos. Caso contrário, o problema ainda 
persiste e deve ser solucionado. 
Paralelamente a este aspecto, diversas metodologias e estratégias vêm sendo desenvolvidas, 
no sentido de aprimorar os factores determinantes na modernização e no aumento da 
competitividade das organizações. Em geral, tais metodologias e estratégias destinam-se a 
proporcionar a melhoria contínua da qualidade dos serviços. Entretanto, para uma melhor 
compreensão dessas metodologias, considerámos ser necessário definir os determinantes e 
indicadores de qualidade. 
1.4 Determinantes e indicadores de qualidade 
Segundo Freitas (2001), no processo de monitoramento e avaliação da qualidade, os serviços 
geralmente são descritos em função de Critérios ou Determinantes da Qualidade, que 
representam os subconjuntos das possíveis dimensões pelas quais o serviço pode ser descrito. 
Os elementos de cada subconjunto são denominados Indicadores de Qualidade (IQ). 
Da mesma forma, sustenta que mais precisamente, o uso destes indicadores tem como 
finalidade principal a verificação da qualidade na execução de actividades e processos 
empregados na produção de produtos e serviços, ou seja, avaliar se realmente existem 
melhorias significativas em relação aos padrões de referência. 
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A definição dos indicadores de qualidade de serviços tem sido objecto de interesse de muitos 
pesquisadores. Por exemplo, Parasuraman e outros (1988:23) definiram uma escala que 
estabelece cinco dimensões da qualidade: tangíveis, confiabilidade, segurança, presteza e 
empatia. Embora tais dimensões cubram uma grande variedade de serviços, estas devem ser 
definidas de acordo com as necessidades de cada organização e com o tipo de serviço. 
Neste contexto, conforme Freitas (2001), vale destacar o emprego de indicadores de qualidade 
subjectivos. Tais indicadores estão intimamente relacionados com a avaliação da qualidade de 
serviços através da captação do grau de satisfação dos clientes. Cortesia, credibilidade e 
segurança são exemplos destes indicadores. 
Uma vez estabelecidos os critérios e indicadores da qualidade, estes devem ser 
adequadamente agrupados em algum instrumento para avaliação dos serviços. Na próxima 
secção iremos apresentar alguns dos instrumentos mais utilizados no processo da avaliação da 
qualidade de serviços.  
1.5 Instrumentos para a mensuração da satisfação da 
qualidade 
Em concordância com Hayes (1992:4), a captação de informações dos clientes consiste numa 
das etapas de maior importância no processo de avaliação da qualidade de serviços. Esta etapa 
deve ser realizada através da utilização de um instrumento de medição eficaz e preciso, pois 
caso contrário, as informações obtidas podem não ser representativas da sua percepção. 
Segundo Vavra (1998:9), a pesquisa de satisfação do cliente é muito diferente da pesquisa de 
marketing ou da medição da opinião pública. O principal elemento de diferenciação encontra-
se na insistência de que o público pesquisado se mantenha no anonimato. Os clientes não 
querem necessariamente permanecer no anonimato, ao contrário, o não retorno do resultado 
das pesquisas e das reclamações podem deixá-los frustrados e concluir que as organizações 
não se importam com suas opiniões e sugestões. Os meios de pesquisa mais utilizados para 
este fim são: 
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 Formulários de pesquisa (questionários): na óptica de Mirshawka (1993:270), podem 
ser fornecidos junto com os produtos, deixados sobre um balcão ao alcance do cliente 
ou enviados pelo correio. 
 Entrevistas - realizadas pessoalmente ou por telefone, são capazes de captar 
informações importantes dos clientes, mas a qualidade das informações depende muito 
da habilidade do entrevistador e da duração da entrevista. 
 Urna de sugestões – é um instrumento de comunicação diária com os clientes, sendo 
muito útil devido a sua capacidade de captar sugestões de melhorias e reclamações. 
 Pesquisa de mercado: de acordo com Cobra e Rangel (1993:109), usualmente é 
realizada por institutos de pesquisa independentes, com custos elevados. É utilizada 
para o desenvolvimento e lançamento de novos produtos/serviços, podendo também ser 
utilizada para medir e avaliar os desempenhos dos produtos de uma organização e de 
seus concorrentes. 
 Serviço de Atendimento ao Consumidor (SAC) – consiste de uma linha telefónica (ou 
e-mail) disponibilizada para o cliente, com o objectivo de captar a ocorrência de 
problemas, registando-a para que providências sejam tomadas. Buscam também captar 
sugestões, opiniões e reacções do consumidor em relação ao lançamento de novos 
produtos e desempenho de novos serviços. 
 Mesa redonda com o cliente – Barros (1998:37) considera que esta técnica consiste 
numa reunião planeada com um pequeno grupo de clientes seleccionados 
aleatoriamente. É recomendável que os trabalhos sejam conduzidos por um consultor 
externo a fim de estimular os clientes a expressarem espontaneamente, de maneira 
imparcial e irrestrita, seus desejos, críticas e sugestões de melhorias. Tais informações 
são encaminhadas aos sectores da organização para julgamento, adopção, ajuste ou até 
mesmo rejeição justificada. 
Além de captar o grau de importância e satisfação do cliente em relação aos serviços 
fornecidos pela organização, é recomendável que a actividade de pesquisa busque averiguar 
com o cliente, se já ocorreu algum problema com o produto ou na prestação do serviço, como 
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foi dada a assistência, se ele pretende comprar novamente da organização ou se a 
recomendaria para outras pessoas. 
Um outro aspecto relevante no processo da mensuração da satisfação diz respeito à 
veracidade dos resultados. Se não houver comprometimento com a qualidade, funcionários 
cujos serviços foram avaliados podem apresentar apenas os julgamentos positivos e 
favoráveis. 
1.6 Classificação da qualidade de serviços 
Assim como nos diz Freitas (2001), a avaliação da qualidade de serviços constitui-se numa 
actividade de extrema importância para que uma empresa seja competitiva, apesar de muitas 
vezes existirem dificuldades devido à ausência de padrões de qualidade suficientemente 
objectivos e precisos. Adicionalmente, vale ressaltar que, apesar de diversos estudos 
preliminares já terem sido realizados abordando o problema em questão, a qualidade de 
serviços ainda é um objecto de difícil compreensão, definição e entendimento, existindo 
afinidades e contrariedades entre os pesquisadores. 
Neste sentido, segundo o mesmo autor, diversas metodologias foram desenvolvidas para 
avaliar a qualidade dos serviços. Entretanto, observa-se que ainda existe uma carência no 
tratamento de problemas desta natureza, principalmente no que diz respeito à subjectividade e 
imprecisões inerentes ao processo de julgamento. Em geral, estes problemas são 
caracterizados por julgamentos subjectivos envolvendo variáveis não tradicionalmente 
mensuráveis (variáveis qualitativas/subjectivas), onde imprecisões, hesitações e incertezas são 
incorporadas e ampliadas quando realizadas por múltiplos avaliadores. 
Igualmente, assegura apesar da existência destas metodologias, existem situações em que, 
além de avaliar um serviço “X” à luz de um conjunto de dimensões da qualidade (critérios), 
deve-se atribuir o desempenho deste serviço a uma das categorias pré-definidas (problema de 
classificação).  
Apreciação da qualidade do serviço prestado pelos docentes da Universidade  
Jean Piaget de Cabo Verde, no ano lectivo 2008/09 
  
 
33/90 
Apesar da existência destas metodologias, existem situações em que, além de avaliar um 
serviço “X” à luz de um conjunto de dimensões da qualidade (critérios), deve-se atribuir o 
desempenho deste serviço a uma das categorias pré-definidas (problema de classificação). 
Na mesma lógica de pensamento, Freitas (2001) defende que no contexto das metodologias de 
auxílio à tomada de decisão sob múltiplos critérios, o problema de classificação da qualidade 
dos serviços é um problema de decisório em que um conjunto de avaliadores A = {A1, A2, ..., 
An}, além de avaliar um serviço “X” genérico à luz de um conjunto F = {g1, g2, ..., gn} de 
dimensões da qualidade (critérios), devem também atribuir o desempenho deste serviço a uma 
das categorias pré-estabelecidas. Ainda, Freitas (2001:35) chama a atenção para o facto de 
estas categorias são limitadas por fronteiras compostas de elementos cujos valores dependem 
da escala de julgamento utilizada. No âmbito da avaliação da qualidade, usualmente os 
desempenhos dos serviços avaliados são representados em termos padrões de desempenhos 
em forma de “estrelas” e também segundo padrões alfabéticos. A Figura 2 ilustra este 
problema. 
 
 
 
 
 
Figura 2 - Classificação do serviço “X” segundo padrões alfabéticos 
Fonte: Freitas (2001:27) 
Segundo Freitas (2001), um dos procedimentos mais empregados para avaliar e classificar a 
qualidade dos serviços é através da mensuração do Grau de Satisfação dos avaliadores 
(clientes, funcionários ou avaliadores externos) com o desempenho do serviço à luz de um 
conjunto de critérios considerados relevantes, o que caracteriza um problema de decisão 
multicritério envolvendo múltiplos avaliadores/decisores. A figura 3 ilustra esquematicamente 
este problema.  
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Figura 3 - Decisão multicritério com múltiplos avaliadores 
Fonte: Freitas (2001:37) 
Nesta situação, conforme Freitas (2003:3), o desempenho do serviço “X” será classificado, 
conforme os julgamentos de cada avaliador (cliente). Em geral, existe um conflito entre as 
classificações obtidas a partir de diferentes avaliadores. Neste caso, a análise pode seguir três 
vertentes: 
(i) buscar um consenso entre os avaliadores a respeito da classificação do desempenho do 
serviço; 
(ii) estabelecer um procedimento para agregar os julgamentos de todos os clientes em uma 
única classificação final; ou, 
(iii) identificar e analisar o comportamento dos subgrupos compostos por avaliadores 
(clientes) que apresentam opiniões semelhantes a respeito do serviço. 
Conforme Greco e outros (2001:3), uma das maiores dificuldades encontradas em problemas 
desta natureza consiste em estabelecer um procedimento ou regras de decisão precisas que 
permitam obter o consenso entre avaliadores/decisores. Esta tarefa em geral não é fácil, 
principalmente devido à existência de diversos parâmetros a serem definidos, tais como: o 
critério mais relevante ao problema, a importância destes critérios segundo diversos 
avaliadores, os limites de preferência, os limites de corte, etc. Além disso, acrescenta-se a este 
aspecto a natureza subjectiva e intrínseca ao processo de julgamento do serviço à luz dos 
diversos critérios especificados. 
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Sobre este particular, Freitas (2001) destaca que no contexto do tratamento da subjectividade, 
das imprecisões e incertezas intrínsecas aos processos decisórios, metodologias 
fundamentadas na Análise Multicritério à Decisão (AMD) e em teorias correlatas continuam 
sendo desenvolvidas. Entretanto, a maior parte destas dedica-se ao tratamento de problemas 
envolvendo um único avaliador/decisor. Este fato revela que ainda existe uma carência de 
ferramentas científicas que permitam o tratamento de problemas decisórios com múltiplos 
avaliadores/decisores. Em especial, a modelagem e o tratamento desta categoria de problemas 
ainda representam um grande desafio para os especialistas em análise decisória. 
1.7 Qualidade no contexto universitário   
Conforme coloca Dias (1995:51) citado por Monteiro (1998:147), a qualidade nas instituições 
de ensino superior remete à questão da qualidade da educação, que pode ser aprendida de 
forma absoluta e incontestável: 
Mergulhada na ideologia, é consequente perceber que são os usos e valores sociais 
que definirão as diversas concepções de uma educação. A qualidade da educação é 
socialmente construída nas relações internas de um amplo sistema valorativo. O 
conceito de qualidade, como valor interiorizado, é um produto das relações do 
indivíduo com os outros e com o conjunto social. Portanto, qualidade não receberá 
um sentido unívoco, mas multidimensional e apreensível consensualmente. 
Qualidade implica escolha, portanto, comparação, dentro de um sistema de valores 
de carácter inegavelmente político, ideológico e cultural. A noção de qualidade e 
suas ênfases vão então variar no tempo e no espaço e nas diversas formações 
intersubjectivas. 
De acordo com Monteiro (1998), para a universidade, a dimensão de qualidade será 
compreendida a partir dos meios que ela utiliza para cumprir as suas finalidades, reforçando 
sobremaneira, a ideia de que a dimensão formal da qualidade aplica-se mais sobre bases 
quantitativas, ou seja, a instituição de ensino superior, seja ela pública ou privada, possui 
regimento, estatuto, corpo docente, administradores e académicos que são previamente 
seleccionados. Para Amorim (1992), o problema da qualidade envolve muito mais do que 
aspectos económicos, pedagógicos e psicológicos, ou seja, ele é em si um problema de 
essência ideológica, pois envolve questões práticas, históricas e, sobretudo, questões de poder, 
em que do lado da universidade, a qualidade política pode ser visualizada enquanto um veio 
necessário que actua como elemento político e até politizador dos conteúdos das discussões 
institucionais. 
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Capítulo II – Avaliação institucional 
No capítulo anterior abordamos alguns conceitos-chave sobre a avaliação para uma melhor 
compreensão deste estudo, assim como debruçamos sobre a avaliação no contexto 
universitário, analisando de forma particular as etapas da avaliação e os critérios da avaliação 
interna. 
2.1 Avaliação  
Freitas (2001) considera que a avaliação é uma prática instituída na sociedade, nos vários 
segmentos institucionais, pois cada sociedade se caracteriza por um conjunto de significações 
que lhe dão identidade e unidade. O fazer social e o representar social proporcionam uma 
sociedade que constrói e constitui seu próprio simbolismo, se auto-regula e se auto-avalia. A 
questão conceitual de avaliação é percebida por vários pesquisadores através de prismas 
algumas vezes semelhantes, outros antagónicos. Para Worthen (1974): [...] a avaliação é um 
julgamento de mérito, que serve tanto para fundamentar, como para controlar a tomada de 
decisão, objectivando melhorar cada vez mais a qualidade do objecto avaliado. 
Normalmente, quando se fala da avaliação de forma geral, pensámos logo em medir a 
qualidade de alguma acção, bem como o resultado desta acção. Todavia, quando se refere à 
universidade e avaliação devemos ter sempre em mente a qualidade dos procedimentos para 
chegar a um determinado resultado neste caso, conseguir ter uma boa qualidade de ensino e 
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aprendizagem e não se preocupar somente com o resultado, pois dentro de uma instituição 
educativa deve-se ter sempre em conta que a aprendizagem é um processo continuo e esta, por 
sua vez, para se tornar em conhecimento tem que passar, necessariamente, por este processo. 
Por isso, a avaliação exige que se estabelecem etapas e critérios para se poder chegar ao 
resultado pretendido, seja no âmbito da avaliação interna ou externo. No ponto seguinte 
iremos discorrer sobre as etapas da avaliação. 
2.2 Etapas da avaliação 
Quanto às etapas da avaliação, Junior e Barbosa (2006) põem a tónica em três etapas, 
designadamente: 
 Fase preliminar – Nesta fase, os avaliadores recolhem e analisam sistematicamente 
documentação sobre a instituição antes de a visitarem, como forma de melhor 
prepararem o seu trabalho. Essa documentação inclui relatórios administrativos, 
estatísticos ou financeiros, queixas apresentadas, resultados de testes ou exames 
internos ou externos, avaliações precedentes, questionários efectuados juntos dos pais 
ou do pessoal e documentos preparados e fornecidos pela escola. Sendo assim, quanto 
mais extensa e intensa é a avaliação, mais desenvolvido é este trabalho prévio. 
 Consulta aos responsáveis da instituição educativa antes da redacção do relatório final 
da avaliação – Nesta fase é dada a possibilidade às instâncias dirigentes da instituição 
de se pronunciarem sobre uma versão provisória do relatório final, apresentada 
oralmente, por escrito ou das duas formas, tendo em vista a correcção de erros factuais 
ou clarificação de certos pontos. Na maior parte dos casos, a consulta abrange também 
o Conselho/Assembleia da instituição. Em casos raros, inclui-se a associação de pais 
ou uma comissão específica criada para a avaliação. Quanto mais a avaliação pretende 
ir além do controlo e criar uma dinâmica de melhoria da escola, mais cuidada deve ser 
esta fase de consulta e de participação. 
 Sequência da avaliação – Aqui os mesmos avaliadores ou colegas pertencentes ao 
mesmo organismo de avaliação, verificam em que medida as escolas atingiram os 
objectivos definidos e seguiram as recomendações que lhes foram feitas. Esta 
verificação implica a realização de um procedimento suplementar que visa reforçar as 
funções de controlo e de apoio à melhoria da qualidade do sistema educativo. 
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 Critérios de avaliação interna – De acordo com Junior e Barbosa (2006), uma 
autonomia total das escolas na definição dos critérios da avaliação interna é muito 
rara, pois existem, quase sempre, prescrições e recomendações. Quando as autoridades 
educativas determinam os critérios e os procedimentos da avaliação interna, esta tende 
a ser tecnicista ou administrativa o que poderá não causar problema se o objectivo 
central for proporcionar informação para essas autoridades, mas já não se afigura 
como melhor opção se pretende fomentar um processo de melhoria da escola, pois os 
critérios podem não ser os mais úteis para a escola em concreto e há uma tendência 
para a escola apresentar os dados com cores mais positivas. Na mesma linha, 
sustentam que, por um lado, quando se faz a avaliação interna tem que ter muito 
cuidado para não fugir as regras previamente estabelecida e ter sempre em conta o 
objectivo central da avaliação dependo do que for, para que possa atingir o resultado 
da avaliação com sucesso e com clareza. Por outro, mostram que quando se pretende 
promover um processo de melhoria, é mais adequado que a avaliação seja 
participativa, a começar pela escolha dos objectos dos critérios e dos procedimentos. 
Para este autor a avaliação interna que pretende responder aos objectivos de prestação 
de contas e melhoria da qualidade experimenta tensões e dificuldades.   
2.3 Importância da avaliação do docente 
A avaliação do docente é muito importante porque ajuda na promoção da qualidade do ensino 
de qualquer instituição educativa. Na perspectiva de Junior e Barbosa (2006), avaliar o 
trabalho docente constitui-se num dos grandes desafios do gestor universitário. Neste 
contexto, a avaliação docente se reveste de relevância, tornando-se imprescindível ao esforço 
avaliativo das organizações. De acordo com mesmo autor qualquer programa de avaliação 
institucional tem como uma de suas principias dimensões a avaliação docente, uma vez que se 
trata de examinar o desempenho de um dos principais atores do processo de ensino 
aprendizagem e responsável pela qualidade do ensino ministrado e, portanto, pela formação 
dos estudantes. 
Desta feita, podemos concluir que o professor é elemento chave para garantir o bom 
desempenho, organização e sucesso de qualquer instituição educativa e também o elemento 
importante no sucesso dos estudantes. Para Júnior e Barbosa (2006), várias são as abordagens 
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identificadas na literatura utilizadas para se avaliar o docente. As mais conhecidas são a 
avaliação discente, a auto-avaliação, a avaliação de pares e a avaliação externa. Cada uma 
delas busca captar informações sobre essa actividade tão ampla, complexa, dinâmica, 
subjectiva e essencialmente qualitativa como as actividades docentes numa instituição de 
educação superior. Isto porque a avaliação docente constitui uma actividade importante para 
as instituições de ensino superior, uma vez que examina as condições em que o ensino, a 
aprendizagem, a produção científica e prestação de serviços estão sendo feitos. Ao gerar 
informações relevantes sobre o desempenho docente, ela está contribuindo para melhoria do 
ensino ministrado e da aprendizagem, além da melhoria da qualidade académica e da 
relevância social da instituição.  
A avaliação do docente é muito importante porque abrange um conjunto de áreas que 
reflectem distintas dimensões do trabalho académico. Em relação a este assunto, Dressel 
(1978), destaca sete áreas: 1) Ensino de graduação; 2) Ensino de pós-graduação e 
desenvolvimento curricular; 3) Preparação de material didáctico, avaliação do progresso 
estudantil e atribuição de notas; 4) Medida de satisfação do estudante, acompanhada de 
sentido de progresso académico; 5) Orientação dos alunos (graduação, mestrado e doutorado); 
6) Pesquisa, criatividade e actividade científica pura e aplicada; 7) Serviços profissionais 
internos (participação em conselhos, comités e comissões) e externos (participação em 
organizações e associações profissionais) e trabalhos de consultoria.  
Por outro, Dressel (1978), salienta que a participação dos docentes nessas actividades depende 
muito das políticas institucionais existentes nas instituições e do interesse e do grau de 
comprometimento de cada docente. Desta feita, podemos realçar então que a avaliação do 
docente é muito importante, mas exige um conjunto de factores que pode intervir nesta 
avaliação para que ela possa ser eficaz. Para Mclaughlin & Pfeifer (1988) mencionado por 
Simões (2002:24), a avaliação dos docentes é, antes de mais um problema organizacional e 
não técnico. Por isso, a ineficácia dos esforços da avaliação docente não pode ser 
diagnosticada, única e predominantemente, em termos uma ineficaz instrumentação. Darling-
Hammond citado por Simões (1988), salienta: 
O processo de avaliação pode ser influenciado por um conjunto de aspectos 
estruturais, tais como: os propósitos que se pretendem alcançar, os métodos, os 
instrumentos e as fontes utilizadas, os avaliadores (quem avalia e que tipo de 
formação é que deve possuir), a periodicidade da avaliação, o modo como se 
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comunica os resultados e o tipo de seguimento previsto. Assim, a dimensão em 
que os propósitos de uma organização são alcançados, dependem do modo como 
os métodos e os instrumentos proporcionam dados válidos e credíveis para os 
propósitos primários para qual eles são usados. 
2.4 Factores que influenciam a avaliação 
Quanto aos condicionantes do processo avaliativo, Peterson (1995) citado por Simões 
(2002:25), descreve oito factores de ordem técnica que basicamente influenciam o processo 
de avaliação: 
i) A multiplicidade de públicos. A maior parte das avaliações destinam-se a um público 
muito restrito. Porém, há uma diversidade de destinatários interessados na avaliação 
dos professores (professores, gestores, pais, legislados, público em geral e 
universidades) que necessitam de diferentes níveis de informações; 
ii) A diversidade de propósitos. Geralmente reduz-se a avaliação dos professores dois 
grandes propósitos: formativos e sumativos. A prática tem demonstrado algumas 
dificuldades de conciliação entre os dois tipos de propósitos, e os primeiros podem ser 
comprometidos seriamente pelos segundos. Além disso, os propósitos sumativos 
requerem técnicas de avaliação mais rigorosa; 
iii) A natureza dos dados. Os dados da avaliação do desempenho devem ser variados e 
podem incluir elementos de natureza qualitativa e quantitativa; 
iv) A multiplicidade e a variedade de fontes. Deve-se utilizar o maior número possível 
de fontes de dados. Tendo em conta a complexidade do trabalho docente, não é 
aceitável uma única fonte. Embora não é necessário usá-las em relação a cada 
professor, visto que cada um difere do outro no modo como de trabalha; 
v) O sistema obrigatório de recolha de dados. Baseado num caso específico nos 
Estados Unidos de América, cujo sistema de recolha de dados é obrigatório no qual 
todos os professores devem ter a mesma informação para fins avaliativos. Anda este 
autor defende que cada professor deve poder escolher as fontes que melhor 
documentam o seu desempenho. 
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vi) A avaliação de outras componentes educativas. Geralmente responsabilizam os 
professores pela aprendizagem dos alunos, mas no entanto existem outros factores que 
condicionam essas aprendizagens que não são tidas em conta. Portanto o autor chama 
a atenção no sentido de levar em conta esses factores visto que têm fortes influências e 
de difíceis de contabilização. 
vii)  O timing da avaliação. O tempo e a oportunidade da avaliação dependem da 
finalidade da avaliação. Pois, apela que a avaliação dos professores não só deve ser 
mais frequente como também diferente da dos veteranos. Ainda afirma que o timing 
está relacionado com a quantidade de tempo utilizado a fazer uma boa avaliação que 
não seja apenas uma simples visita e a um relatório. 
viii) A validade e a relevância. Este factor está relacionado com a qualidade dos 
instrumentos utilizados na avaliação e com a consistência e fidelidade dos juízos que 
são emitidos. 
Relativamente aos factores organizacionais, Simões (2000) citando SeMcLaughlin & Pfeifer 
(1988) consideram que a mudança organizacional é um problema que para ser correctamente 
solucionado precisa de uma mudança das normas e valores organizacionais. Referem que, 
para que tal aconteça é necessário criar condições que possibilitem a avaliação dos 
professores numa comunicação aberta e confiante e desenvolver estratégias que alimentem e 
fortifiquem este propósito. Estes autores descrevem dois passos considerados fundamentais a 
ter em conta na solução deste problema. Primeiro, a criação de uma cultura da avaliação que 
tenha em conta o estabelecimento de um forte programa de avaliação dos professores e, 
segundo, a sua manutenção. 
São quatro as características que definem as organizações escolares saudáveis e relevantes 
para os professores, segundo o entendimento de Iwanicki e Rindone (1995). São elas: metas 
clara e bem aceites pelo pessoal; boa comunicação; pessoal encorajado a tomar decisões e 
obtenção de sentimentos de satisfação pelo seu trabalho. 
Darling-Hammond (1990) citado por Simões (2002) considera que a avaliação pode ser 
condicionada por vários factores como: estabelecimentos de objectivos pela escola e da zona 
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escolar onde se insere; os problemas existentes; o tipo de recursos de que a organização 
dispõe e aspectos estruturais da própria organização. 
2.5 Limitações e condicionalismos na avaliação 
Conforme Cowling e Mailer (2003:122), não obstante os benefícios que a avaliação 
proporciona, ela não é uma panaceia universal para uma má gestão ou fraqueza de base da 
organização. Segundo esses autores, a avaliação deve ser encarada desde o início com 
algumas limitações que de seguida passamos a apresentar: 
 Burocracia - Demasiada ênfase no preenchimento de papéis e pouca atenção às reais 
necessidades da gestão; 
 Cinismo - A falta de consequências da avaliação pode reforçar o cinismo natural de 
muitos empregados; 
 Hostilidade sindical - Alguns líderes sindicais apoiam programas de avaliação, outros 
revelam-se hostis percepcionando-os como ameaça ao poder sindical; 
 Falta de confiança - pode ser preocupação da parte dos gestores e pode decorrer da 
falta de formação em avaliação. Douglas McGregor citado por Cowling & Mailer 
(2003: 123), concluiu que “ os gestores não se sentem à vontade quando são colocados 
em situação de Deus”. 
Peterson (1995) por sua vez sistematiza os condicionalismos em três aspectos: 
 Funções: salienta que são os gestores/directores quem tem a função de fazer juízos e 
consequentemente são eles os responsáveis pelos resultados educacionais. Por outro 
lado admite os professores devem ter responsabilidades acrescidas neste processo, 
quer na sua própria avaliação quer na avaliação dos colegas. Ainda refere que a 
participação dos pais e dos alunos proporciona uma multiplicidade de 
responsabilização e envolvimento em todo o processo educativo; 
 Relações: revela que as funções que cada um exerce afectam o tipo de relações e o 
modo como se trabalha. Afirma que o facto de os professores trabalharem 
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isoladamente trás algumas implicações em termos de resolução de problemas, na 
cooperação, na reflexão, etc.; 
Em consonância com este mesmo o autor é reconhecido que uma maior responsabilização do 
corpo docente no processo de avaliação contribui para alterar positivamente a relação 
existente entre os professores. Refere ainda que as práticas de avaliação dos professores não 
podem ser fortalecidas sem que seja criado um saudável ambiente escolar. 
1. Recompensas/Sanções: neste factor, reconhece-se que o ensino é uma actividade só 
excepcionalmente recompensada e reconhecida. Afirma que, ao limitar-se a avaliação 
dos professores a um mínimo de competências não se proporcionam condições que 
permitem uma a afirmação e o reconhecimento da excelência. Ainda autor como Thélot 
(1993) afirma que podem verificar-se sanções de âmbito e natureza, que vai de 
isolamento a exclusão. 
2.6 Factores políticos 
Em ralação aos factores políticos, Peterson (1995) esclarece que a avaliação é política, não só 
no sentido de que ela é um instrumento usado no processo de fazer política, como também é 
dirigida a formação de juízo de valor sobre alguma coisa. Refere ainda que a questão política 
da avaliação, está relacionada com a estrutura da mesma são: os dados a recolher, as fontes a 
recorrer, que instrumentos utilizar e para que fins a atingir. 
Da mesma forma, defende que a implementação de qualquer política escolar representa uma 
acção recíproca entre: os objectivos políticos, as regras e os procedimentos estabelecidos, as 
negociações entre os grupos, a escolha de valores e o contexto local. Entrementes, afirma que 
na divulgação pública dos resultados de desempenho das escolas e dos professores nem 
sempre se utiliza uma linguagem tecnicamente defensável e a apresentação dos dados deixa 
muito a desejar, o que provoca leituras enviesadas do desempenho dos professores, capazes 
de gerarem efeitos perversos sobre o sistema educativo. 
Neste sentido, torna-se necessário salientar também que o professor deve estar em permanente 
formação contínua que irá permitir que ele esteja sempre actualizado, e poder acompanhar as 
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exigências da sociedade. Almeida (2008:1) refere que “discutir os pressupostos da formação 
do professor é discutir como assegurar um domínio adequado da ciência, da técnica e da arte 
da profissão docente, ou seja, é tratar da competência profissional”. Todavia, a formação do 
professor ajuda o próprio professor a criar um conjunto de actividades que dentro do seu 
campo educacional desenvolve acções educativas diversificadas capaz de preparar seus alunos 
para a compreensão e mudança positiva e crítica da sociedade em que vive.  
Parafraseando a mesma autora supracitada, o exercício da docência não pode se resumir à 
aplicação de modelos previamente estabelecidos, ele deve dar conta da complexidade que se 
manifesta na prática concreta desenvolvida pelos professores, sendo profissionais que tomam 
decisões e guiam as suas acções. Pois, para ela é necessário compreender a formação a partir 
da reunião entre a pessoa do professor, seus saberes e seu trabalho.  
Nesta óptica, sendo a formação contínua dos professores, um processo que se associa à 
melhoria das práticas pedagógicas, assim também é uma necessidade a capacitação dos 
gestores educativos, de modo a alcançarem patamares mais elevados no processo avaliativo 
do corpo docente. Evitando assim lacunas existentes e fazendo uma avaliação com mais 
justeza. 
Em jeito de síntese, podemos dizer que o papel de um gestor educativo compreende um 
conjunto de atribuições e funções, responsabilidades, deveres e proibições. No âmbito da sua 
administração deve resistir a todas as pressões que visem obter favores ou vantagens 
indevidas em decorrência das acções imorais. Relativamente aos deveres, podemos destacar a 
sua obrigação moral de prestar contas à comunidade educativa e à sociedade em geral no que 
se rede à sua gestão, cabendo-lhe a reparação dos danos porventura ocasionado pela sua 
gestão. Por outro lado, a dimensão política refere-se a sua responsabilidade na promoção do 
desenvolvimento da instituição educativa que gere e evocar confiança dos outros parceiros 
envolventes. 
Na perspectiva de Cowling e Mailer (2003:137), “o desenvolvimento de gestores representa 
uma das actividades mais importantes de uma organização”. Segundo estes autores o 
desenvolvimento profissional faz com que os gestores administrem com êxito. Este êxito é 
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afectado directamente pelo nível da gestão dos gestores numa organização. Ainda, salientam 
que “o desenvolvimento dos gestores deve, no entanto, realizar-se no contexto do 
planeamento estratégico, e dos esforços para aumentar a eficácia da organização como um 
todo”.  
Para estes autores, as definições tradicionais de trabalho de gestão em termos de “como 
trabalhar com pessoas“ ou planear, coordenar e controlar os recursos” são generalizações 
enganosas e dão uma base insuficiente para justificar o dispêndio de dinheiro, tudo isso por 
causa dos programas de desenvolvimentos de competências dos gestores serem organizados 
por executivos relativamente inexperiente e com assento nas rotinas do costume ou nos 
recentes caprichos de moda. Afirmam que o trabalho de gestão não é homogéneo, varia de 
uma organização para outra e até dentro da mesma organização. 
2.7 A eficácia da avaliação institucional 
Conforme Dias (2000), a eficácia de qualquer instituição educativa vai depender da sua 
criatividade, da sua produção e, principalmente, da forma como está organizada. Desta feita, 
podemos dizer que a eficácia da avaliação institucional dependerá e muito da forma como está 
organizado a instituição, sendo uma instituição educativa esta eficácia dependerá da qualidade 
do ensino ministrado, do impacto de sua produção científica e da relevância dos serviços 
voltados à comunidade. 
Igualmente, sustenta que para se atingir a eficácia de qualquer tipo de avaliação seja ela 
institucional ou não, pensamos logo no bom desempenho dos seus funcionários. E para 
sabermos se este desempenho está a ser eficaz, precisamos recorrer a métodos e técnicas de 
avaliação de desempenho, procedimentos esses que ajudam na avaliação do desempenho, que 
fornecem dados importantes e nos mostra os melhores caminhos a seguir, para um 
desempenho mais eficiente e eficaz de todos na instituição. 
Em relação a este assunto, Rosales (1992) apresenta algumas técnicas relacionadas com a  
avaliação de desempenho nas áreas de actuação do docente, designadamente as técnicas que 
implicam intervenção directa do docente e as técnicas que implicam maior alheamento do 
docente.  
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2.8 Técnicas que implicam intervenção e alheamento do docente 
No tange às técnicas que implicam intervenção directa do docente, podemos descrever 
algumas técnicas, a saber: 
 Em primeiro lugar, a entrevista. Uma das modalidades da entrevista é a 
complementação da confirmação de informações obtidas sobre o docente e tem o 
objectivo de decidir a sua contratação. A outra modalidade tem carácter avaliativo e é 
aplicada uma no começo do processo de avaliação para a coordenação das actividades 
e outra no fim para chegar as conclusões e programar o processo de aperfeiçoamento 
(Rosales, 1992).  
 Em segundo lugar, a observação de aulas também constitui uma técnica prioritária. A 
observação de aulas. Segundo Rosales (1992), é a que é mais utilizada pelo facto de 
fornecer dados directo sobre a actuação do professo na sala de aula. Entretanto, refere 
Rosales (1992) que as fraquezas são notáveis quanto à pobreza dos instrumentos de 
recolha de dados; o efeito exercido sobre o professor por se sentir avaliado; a 
existência de desvios de observação por parte do observador, a limitação do tempo de 
observação entre outros. 
 E, finalmente, a auto-avaliação. Considerada uma técnica complementar à observação, 
exige capacidades de análise por parte do professor. Também existe várias 
modalidades. Uma delas é feita através da entrevista e a outra baseia-se mediante 
documentos escritos pelo supervisor solicitado ao professor na sua entrevista inicial 
com intuito de completar dados recolhidos aquando da observação. 
Em relação às técnicas que implicam maior alheamento do docente, num primeiro momento, 
torna-se importante pôr a tónica no teste de competência. “Os testes de competência implicam 
uma menor participação directa do professor”. Entretanto, o professor só terá que responder 
uma série de questões relacionados com os conhecimentos profissionais de modo a fazer-se 
uma avaliação sobre o conhecimento que este tem sobre o ensino e evitando assim, algumas 
alterações que se verificam durante os procedimentos feitos através da observação. Porém, o 
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problema que se impõe a este procedimento é o facto de não se avaliar a eficácia que o 
professor tem sobre a sua actuação ou seja, não se avalia as habilidades docentes. 
Num segundo momento, a classificação feita pelos alunos e pelos colegas é também um 
elemento eficiente para avaliar o nível de desempenho numa dada organização. Este tipo de 
classificação apresenta importantes conexões e interesses, visto que são opiniões de pessoas 
que estão directamente interessadas e afectadas pelo trabalho do professor. Esta técnica 
implica a existência de um clima de relacionamento sem tensões de forma a permitir uma 
maior colaboração e é expressa através de utilização de um questionário. Como qualquer 
outra técnica, ela também apresenta alguma fraqueza que se manifesta em problemas de 
validez (o acordo estabelecido sobre as características de um modelo de professor) e a 
fiabilidade (factores que se relaciona às condições dos resultados, devido ao tamanho do 
grupo, das disciplinas, do momento e das circunstâncias da classificação). 
Se, por um lado, a classificação feita pelos alunos e pelos colegas mostra-se pertinente, por 
outro, os resultados na aprendizagem dos alunos é, sem dúvida, um outro elemento de capital 
relevância. Esta técnica resume-se à avaliação da eficácia do professor através do resultado 
das aprendizagens dos alunos. Ela tem servido como critério para a renovação ou rescisão de 
contratos dos professores, assim como decide se o professor deve ou não desenvolver 
actividades de recuperação dos alunos em atrasos. Para além disso, esta técnica aponta 
problemas de carácter científico-pedagógico: 
i) Põe-se a questão de que existe uma relação directa entre a actuação do professor e os 
resultados de aprendizagens dos alunos, embora não se tenha confirmado essa relação. 
Contraditoriamente verifica-se que o mesmo professor pode obter resultados 
diferentes em situações desiguais; 
ii) Põe a questão naquilo que se entende por aprendizagem e como fazer a sua avaliação. 
A autora conclui que estes dois aspectos estão estritamente ligados, de modo que é possível 
num determinado momento em que a aprendizagem é avaliada através de testes 
estandardizadas, o esforço do professor sujeita-se a estimulação dos alunos para que atinjam o 
êxito e, por outro lado empobrecer o processo didáctico. Ainda refere ao problema das 
aprendizagens não identificáveis e de muita importância no desenvolvimento da pessoa. 
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Uma outra técnica importante tem a ver com análise de documentos. Conforme Rosales 
(1992), mediante a análise dos documentos obtém-se dado de carácter variados do professor, 
ajuda-se a conhecer tanto a história profissional como pessoal, a sua evolução e a sua 
incidência mais significativas. Tudo isso contribui para uma boa avaliação do docente fora da 
aula. 
2.9 Métodos tradicionais de avaliação de desempenho 
Para Chiavenato (1981) citado por Lara e Silva (2004), a avaliação de desempenho, muitas 
vezes pode servir de base às políticas de promoção das organizações. Efectuado 
periodicamente, com carácter anual, e consiste na análise objectiva do comportamento do 
avaliado no seu trabalho e posteriormente na comunicação dos resultados. Tradicionalmente 
compete aos superiores avaliarem os seus subordinados, estando a avaliação sujeita a 
correcções posteriores para que os resultados finais sejam compatíveis com a política de 
promoções. Iremos de seguida apresentar alguns métodos tradicionais na avaliação de 
desempenho propostos pelo autor acima referenciado. 
a) Método de Escala Gráfica: é o método mais utilizado, exige muitos cuidados 
de forma a evitar pré-julgamento e interferências do avaliador. Trata-se de um 
método que avalia o desempenho das pessoas através de factores de avaliação 
previamente definidos e graduados. Utiliza um formulário de dupla entrada, no 
qual as linhas em sentido horizontal representa os factores de desempenho e as 
colunas vertical, representa os graus de variação daqueles factores. Esses 
factores são previamente seleccionados de modo a definir as qualidades a 
serem avaliados. 
b) Método de Escolha Forçada: consiste em avaliar o desempenho dos 
indivíduos por intermédio e frases descritivas de determinadas alternativas de 
tipo de desempenho individual. Em cada conjunto de duas ou mais frases, o 
avaliador deve escolher forçosamente uma ou duas alternativas que mais se 
ajuste ao desempenho do avaliado. Existem duas formas de composição, a 
saber:  
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 Os blocos são formados por duas frases de significado positivo e de 
duas de significado negativo.  
 Os blocos são formados por quatro frases de significado positivo e o 
avaliador escolhe as que mais se ajusta ao avaliado. 
c) Método de Pesquisa de Campo: é feito pelo chefe com acessória de 
especialista em avaliação de desempenho que vai a cada sessão entrevistar a 
chefia sobre o desempenho de seus subordinados. Aqui a avaliação é 
responsabilidade de cada chefe; 
d) Método dos Incidentes Críticos: baseia-se no facto de que no comportamento 
humano, existem certas características extremas, capazes de levar a resultados 
positivos. É uma técnica sistemática, por meio da qual o avaliador observa 
imediato e regista os factos excepcionais positivos e excepcionais negativos a 
respeito do desempenho dos seus avaliados.  
e) Método de Comparação aos pares: consiste em comparar dois a dois 
funcionários e anotar numa coluna aquele que é considerado melhor quanto ao 
desempenho. Da mesma forma, pode-se utilizar factores de avaliação de modo 
que cada folha do formulário seria ocupada por um factor de avaliação de 
desempenho. 
f) Método de Auto-Avaliação: É o método em que o próprio funcionário é 
solicitado a fazer uma análise do seu desempenho. Pode usar inclusive, 
formulários baseados nos esquemas apresentados nos diversos métodos de 
avaliação do desempenho.  
g) Método de avaliação por resultados: baseia-se numa comprovação periódica 
entre os resultados delineados e os resultados obtidos por cada funcionário. Daí 
tirar as conclusões sobre os pontos fortes e fracos e tomar as medidas 
necessárias para o período seguinte. Considerado como um método prático, 
embora o funcionamento depende grandemente das atitudes e dos pontos de 
vista do avaliador. 
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Igualmente, Chiavenato (1981), propõe a avaliação por objectivos, em que o avaliador e o 
avaliado negociam os objectivos a serem alcançados. Esses objectivos devem ser 
mensuráveis, específicos e devem estar de acordo com os objectivos da organização ou 
instituição. Deve haver, periodicamente um encontro entre o avaliador e o avaliado para 
discussão e renegociação dos objectivos. O avaliador deve também informar a sua satisfação 
(ou insatisfação) perante os resultados alcançados e propor correcções. Entretanto, o 
desempenho deve estar dentro do parâmetro dos objectivos negociados e o avaliador não deve 
ter em conta aspectos que não estavam previstos nos objectivos ou que não tivessem sido 
comunicados ao avaliado. O avaliado deve ter permissão de fazer a sua auto-avaliação e 
discuti-la com o avaliador. Assim, tanto o avaliador como o avaliado já sabe previamente que 
objectivos foram alcançados e o avaliado também já o que se espera dele e sabe se a avaliação 
atribuída é ou não justa. 
2.10 Pontos críticos, desvantagens e erros dos sistemas tradicionais  
Na perspectiva de Lara e Silva (2004), a pouca objectividade da avaliação, provoca efeitos 
negativos. Várias são as causas que estão na base dessa subjectividade: Julgamento, 
avaliadores, processo e política da organização. Passamos a verificar cada uma das causas da 
subjectividade: 
a) O erro de julgamento: pode existir um erro constante em que o avaliador tende 
avaliar exageradamente alto ou baixo ou classificar todos da mesma forma. Entretanto 
pode também, ocorrer o erro de viés, em que se avalia uma das características do 
avaliado demasiado alto e que influencia a apreciação global. Pois, afirmam que o 
julgamento não ponderado por parte do avaliador por algum motivo penaliza os 
colaboradores injustamente avaliados. Ainda quanto ao julgamento, realçam o erro de 
prestígio em que o avaliador dá mais ênfase a uma determinada característica, fugindo 
assim dos parâmetros estabelecidos. 
 
b) Avaliadores: a ambiguidade na avaliação, pode ocorrer por falta da informação dos 
avaliadores em relação aos avaliados. Pois, nem sempre o avaliador está presente para 
observar o comportamento/atitude dos avaliados. Outros factores podem ser a 
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inadequação do método de medir o desempenho, a dicotomia entre os parâmetros 
especificados e o que é esperado pelo avaliado e a falta do feedback.  
Consideramos o feedback de capital importância numa relação de trabalho entre o chefe e o 
subordinado. Segundo Cowling e Mailer (2003:137) citado por Lara e Silva (2004), o 
desenvolvimento dos gestores representa uma das actividades mais importantes de uma 
organização, as escolas não fogem à regra. É de extrema importância que o gestor esteja bem 
informado e que tenha capacidade para gerir essa informação e tomar decisões correctas para 
o bem colectivo e para tal tem que haver o feedback entre este o subordinado, e no nosso caso, 
entre o gestor e o professor. 
c) A política de organização: Esta também condiciona o efeito da avaliação, visto que 
em muitas organizações a avaliação de desempenho é considerada uma perda de 
tempo, noutras para definir a remuneração e em alguns para atribuir prémios aos 
melhores avaliados. 
Concordando com as autoras supracitadas, de facto as desigualdades e injustiças na avaliação 
põe-se em causa o objectivo que se pretende com a mesma. Como afirmaram, tiram a 
credibilidade ao processo e geram a desmotivação aos que obtiveram fracas classificações e 
desconforto aos que obtiveram melhores classificações.  
Vê-se com alguma clarividência que a subjectividade da avaliação baseia-se na utilização dos 
métodos tradicionais em que se dá muita importância às tarefas do funcionário e pouca às 
competências do mesmo. Entretanto um funcionário pode não ser suficientemente bom ao 
realizar uma determinada tarefa como também pode ser muito bom em realizar outras. Este 
pressuposto aplica-se também ao professor que por sua vez pode conhecer bem a matéria, ser 
criativo, entusiasta e inovador no preparo das aulas e não conseguir manter os limites e 
disciplina na sala de aula ou atingir outro objectivo qualquer. Como vai ser avaliado esse 
professor pelo facto de não manter a disciplina na sala de aula? Será avaliado como um 
professor incompetente? Cunha (1992) refere que as instituições de ensino de qualquer um 
dos graus não têm projecto próprio, explícito, que delineie o padrão ideal de bom professor. 
Assim, quando se fala de “bom professor”, as características e/ou atributos que compõem a 
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ideia de “bom” são frutos do julgamento individual do avaliador. Neste caso, cabe ao 
gestor/avaliador fazer uma analise cuidada para não cometer determinados erros e/ou gerar 
desconfortos ou desmotivações. O gestor assume um papel de relevância nesse processo, na 
medida em que deve ser capaz de perceber as necessidades e acompanhar o desenvolvimento 
dos professores quanto às suas competências técnicas e às habilidades pessoais e 
comportamentais. Os principais erros no processo de avaliação de desempenho são assim 
descritos: 
i. Efeito de Hallo – Tendência para que a opinião global sobre o avaliado influencie a 
apreciação pontual em cada atributo. Deve considerar-se cada atributo 
independentemente dos outros, partindo do princípio que o avaliado pode ser bom 
num aspecto e menos bom noutro aspecto; 
ii. Tendência Central – Atracção pelos pontos médios. Para que a ficha de avaliação 
atinja os objectivos propostos é necessário que se identifiquem claramente os aspectos 
positivos e negativos do avaliado; 
iii. Efeito Semelhança – Tendência para sobrevalorizar os comportamentos que mais se 
identificam com as concepções ou com os padrões de comportamento do avaliador. O 
que está em causa não é a pessoa do colaborador mas o trabalho e o modo como este o 
produziu; 
iv. Fuga ao Conflito (Leniência) – Com o objectivo de não despoletar possíveis reacções 
adversas por parte do avaliado, o avaliador tende a sobrevalorizar os níveis reais de 
desempenho apresentado pelo colaborador. 
v. Proximidade Temporal (Recenticidade) – Tendência para sobrevalorizar, 
negativamente ou positivamente, os comportamentos observados mais perto do fim do 
período a que se reporta a avaliação. Para evitar este tipo de erro deve-se documentar 
as apreciações. 
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2.11 Avaliação de desempenho por competências: uma tendência 
contemporânea  
Competência é o conjunto de conhecimentos, habilidades, atitudes e comportamentos 
manifestados no desempenho em determinadas actividades por meio de acções observáveis 
pelos outros; pode-se dizer que é o conjunto de três variáveis: 
a. Saber fazer: são os conhecimentos, habilidades e atitudes necessários para realizar um 
determinado trabalho;  
b. Querer fazer: envolve as motivações, as iniciativas pessoais e a vontade de realizar um 
determinado trabalho;   
c. Poder fazer: são os recursos necessários para realizar um determinado trabalho e a 
autonomia para fazê-lo. (Grupo Técnico de Avaliação UNICAMP, portaria 64-2005). 
Para Vroom (1997) citado por Lara e Silva (2004), “o primeiro passo nesta abordagem, 
consiste na reformulação do papel dos funcionários no sistema de avaliação”. Estes devem 
fazer uma auto-avaliação identificando os seus pontos fortes e fracos e as suas 
potencialidades, deixando assim, de ser agentes passivos no processo de avaliação. Cabendo 
ao avaliador o papel de ajudar o avaliado a relacionar o seu desempenho à realidade da 
organização.  
Por outro lado Gramignia (2002) citado pelas autoras supracitadas, refere que “é possível 
pensar em avaliação de desempenho como um poderoso meio de identificar os potenciais dos 
funcionários”. Pois, este tipo de avaliação permite uma maior motivação na melhoria do 
desempenho, visto que os avaliados, neste caso os professores sentem que estão a ser 
observados/acompanhados e que há uma clara aposta na instituição/organização para que os 
mesmos pratiquem as suas potencialidades e para que todos caminhem para o sucesso. Uma 
política de objectividade e clarificação permite que exista disponibilidade de todos para que 
durante a avaliação, estes se sintam avaliados de forma justa e focalizem os seus esforços na 
melhoria. 
Para Lara e Silva (2004), no modelo de gestão por competência, a avaliação é uma ferramenta 
que auxilia tanto o funcionário como a organização, clarificar quais as competências que 
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possuem e quais deverão buscar desenvolver ou incrementar. Ainda referem que esse 
processo deverá sempre estar alinhado as competências essenciais da própria organização. 
Portanto, entendemos a avaliação de desempenho por competências como um processo que 
almeja o desenvolvimento contínuo dos profissionais e de sua organização. Buscando 
estabelecer um processo de realimentação (feedback) contínuo entre o avaliador e o avaliado 
tendo sempre em conta os objectivos da instituição/organização e tendo como intenção 
projectar um desempenho sempre crescente em que o indivíduo esteja em sintonia com as 
estratégias da organização. 
Relativamente às vantagens da avaliação de desempenho por competências, são enumeradas 
as seguintes: 
i) A Avaliação de Desempenho por Competência, fornece e prevê um mecanismo de 
realimentação (feedback) que facilita aos avaliados uma clara e precisa ideia do que se 
espera deles, informando-os de como estão desempenhando suas funções, ou de como 
podem melhorar aqueles aspectos em que ainda não atingiram a performance 
esperada; 
ii) Permitir o registo permanente, confiável e acumulativo dos dados de desempenho; 
iii) Garantir uma melhor compreensão das necessidades individuais bem como uma 
melhor direcção das expectativas da instituição/organização em termos de 
desempenho; 
iv) Concebe dados concretos para se trabalhar a remuneração (fixa e variável) e o 
processo de movimentação interna da empresa. 
2.12 Relação entre a avaliação docente e os objectivos do Plano 
Estratégico  
Conforme o PEUJPCV (2008/09), para qualquer instituição, seja ela educativa ou não, é de 
extrema importância fazer a avaliação do corpo docente no sentido de aferir os seus aspectos 
positivos e negativos, isto é a sua qualidade, condição essencial para melhor atender às 
demandas dos estudantes e da sociedade, posicionando-se, a partir desta informação 
estratégica, no mundo cada vez mais global e competitivo do ensino superior. Como sabemos, 
estamos hoje em dia perante uma sociedade competitiva onde o conhecimento e a inovação 
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são as chaves mestras para o sucesso de uma organização, designadamente de uma instituição 
de ensino superior.  
Segundo o documento supracitado, a Universidade Jean Piaget de Cabo Verde tem como 
missão desenvolver um ensino de qualidade que promova e contribua para o desenvolvimento 
humano e sustentável da sociedade cabo-verdiana, a inovação do ensino e a extensão, 
transformando a universidade num pólo de atracção regional e internacional assente na 
localização atlântica e na diversidade cultural que caracterizam o país. Ela deverá avaliar, 
conforme reza o seu plano estratégico, com a normalidade desejável, o seu pessoal docente, o 
que lhe permitirá, a cada instante, corrigir as fraquezas detectadas e planificar melhor a 
formação e treinamento dos professores.  
A Universidade Jean Piaget deve, pois, eleger a prática da realização da avaliação do corpo 
docente como um exercício estratégico de rotina, mas fundamental para a melhoria da 
qualidade do ensino e, consequentemente para a promoção do desenvolvimento social, 
cultural, político e económico de Cabo Verde. 
Contudo, torna-se necessário referir que a avaliação do pessoal docente surge, assim, como 
um recurso estratégico para a Universidade Jean Piaget de Cabo Verde com múltiplas 
finalidades para a instituição, das quais são destacadas essencialmente a auscultação da 
opinião dos estudantes sobre o serviço prestado pelo docente. 
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Capítulo III – Caracterização do corpo 
docente da UniPiaget de Cabo Verde  
Este capítulo destina-se a apresentar uma breve caracterização do corpo docente da 
Universidade Jean Piaget de Cabo Verde de forma a servir de enquadramento e reflexão para 
a análise e discussão dos resultados do estudo empírico, a ser referido mais adiante neste 
trabalho.  
3.1 Enquadramento e objectivos da UniPiaget 
Segundo os seus Estatutos, a Universidade Jean Piaget de Cabo Verde (UniPiaget de Cabo 
Verde) é um estabelecimento de Ensino Superior particular e cooperativo para o 
desenvolvimento humano integral e sem fins lucrativos, enquadrando-se a sua actividade na 
figura de pessoa colectiva de direito privado. Trata-se de instituição que goza de autonomia 
de gestão, científica, pedagógica e cultural, sem prejuízo das responsabilidades e projecto da 
Entidade Instituidora e exerce a sua actividade em paralelo com as Universidades oficiais, às 
quais se encontra legalmente equiparada no sistema nacional de educação.  
A UniPiaget de Cabo Verde foi reconhecida pelo Decreto-Lei n. º 12/2001 de 7 de Maio de 
2001 e está legalmente integrado no Sistema Nacional de Educação. Quanto à sua localização 
geográfica, a sua sede situa-se no Campus académico da cidade da Praia, Palmarejo Grande, 
ilha de Santiago.        
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No que se refere à organização e funcionalidade, é regida segundo os estatutos que têm por 
finalidade definir e regulamentar os objectivos, a estrutura orgânica, o projecto científico, 
pedagógico, cultural e social da universidade assim como a forma de gestão e organização. A 
UniPiaget de Cabo Verde é constituída por Unidades de Ensino, de Investigação e de 
Intervenção e Acção Social, isto é, Institutos, Departamentos, Escolas, Centros de Pesquisa e 
Investigação, Núcleos de Estudos ou outros legalmente permitidos, conforme a natureza das 
actividades nelas realizadas.  
Relativamente aos objectivos, a UniPiaget de Cabo Verde é uma estrutura social educativa 
destinada à criação, desenvolvimento, transmissão e difusão da Cultura, nomeadamente das 
artes, técnicas, ciências e demais saberes, numa perspectiva intercultural e transdisciplinar, 
dentro de alguns objectivos gerais como:  
a) participação, de forma activa e inovadora, no reforço do desenvolvimento humano, 
integral e ecológico, dos diferentes grupos etários e sociais, na sociedade, e das 
diferentes comunidades e povos;  
b) promoção e defesa de um conceito e prática social do desenvolvimento, num sentido 
integral, diversificador, ecológico, humanista e criativo de indivíduos e sociedades.  
c) Formação humana, ao mesmo tempo cultural, científica e técnica, entre outros.     
3.2 Estrutura organizativa  
3.2.1 Unidades organizacionais e cursos  
A UniPiaget está estruturada em quatro unidades organizacionais, que funções académicas e 
operacionais, a saber: Unidade de Ciências e Tecnologias (U-CTE), Unidade de Ciências 
Políticas da Educação e do Comportamento (U-CPC), Unidade de Ciências de Saúde (U-
CSA) e Unidade de Ciências Económicas e Empresariais (U-CEE).  
 
No ano lectivo de 2008/2009, funcionaram dezasseis cursos inseridos nestas quatro unidades 
organizacionais, de acordo com a sua natureza, proximidade de enfoques científicos e 
objectivos:  
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 U-CTE: funcionou com os cursos de ARQ, CCO, ECC, ESI, IGE;  
 U-CPC: funcionou com os cursos de DIR, PSI, SOC, SSO, CED;  
 U-CSA: funcionou com os cursos de ACS, CFA, FIS  
 U-CEE: funcionou com os cursos de EGE, GHT, APA.   
Em 2010/11, funcionaram esses mesmos cursos na UniPiaget sob a gestão das referidas 
unidades organizacionais.  
3.2.2 Gabinetes autónomos  
Para além dessas unidades, a UniPiaget compõe-se de vários gabinetes autónomos, 
especificadamente: o Gabinete de Estudos e Planeamento (GEP); o Gabinete de Estágio e 
Memórias (GEM), o Gabinete de Formação Permanente (GFP); e o Gabinete de Comunicação 
e Imagem (GCI). Recentemente, o GEM foi incorporado em cada uma das unidades 
organizacionais no sentido de desconcentrar as actividades que cometidas a esse gabinete 
autónomo.  
3.2.3 Órgãos de gestão  
Conforme o Estatuto vigente, a gestão da UniPiaget está sob a responsabilidade dos órgãos 
individuais compostos por um Administrador Geral e um Reitor e, pelos órgãos colegiais 
compostos pelo Conselho Consultivo, Conselho Científico, Conselho Pedagógico, Conselho 
Disciplinar e, por último, pelo Conselho Geral que no caso, é presidido pelo Reitor. O 
Administrador Geral é o representante do Instituto Piaget de Portugal na UniPiaget de Cabo 
Verde.     
3.2.4 Serviços gerais  
De acordo com os dispositivos existentes, os serviços administrativos e auxiliares incluem a 
secretaria, os recursos humanos, os contínuos, a limpeza, a manutenção e a segurança. E, os 
serviços financeiros e sociais incluem a Tesouraria, o Economato, a Contabilidade, o 
Património, o Refeitório, o Transporte e o Alojamento. Os serviços de documentação incluem 
a Mediateca e o Centro de Aprendizagem. 
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3.3 Evolução do corpo discente  
Quanto às estatísticas dos alunos, a Universidade Jean Piaget de Cabo Verde contou no ano 
lectivo 2007/08 com um total de 1469 alunos a nível nacional (campus da Praia e do 
Mindelo), distribuídos pelos diferentes cursos ministrados, tendo passado para 1750 
estudantes em 2008/09. Este aumento de efectivos discentes traduz num crescimento médio 
anual de 19,1%. 
3.4 Evolução do corpo docente     
Em 2008/09, UniPiaget contava um total de 165 docentes. Em termos de vínculo laboral, 
19,4% de docentes tinham contrato a tempo integral, 24,4% a tempo parcial e 56,2% em 
regime de prestação de serviço (ou a módulos). Dos 72 docentes a tempo integral e parcial, a 
Universidade Jean Piaget de Cabo Verde, 10 doutorados, 28 mestres e 34 licenciados. 
Contratados em regime de prestação de serviços a UniPiaget dispõe de 76 docentes sendo 30 
mestres e 62 licenciados. Em 2009/10, o numero de docentes aumentou para 175, traduzindo 
num crescimento de 6,1%. Destes 175 docentes em 2009/10, 19,4% tem contrato a tempo 
inteiro, 29,1% a tempo parcial e 51,4% em regime de prestação de serviço. Destes dados, 
constatamos que houve uma diminuição de docentes em regime de prestação (56,2% para 
51,4%) e, consequentemente, aumento de docentes a tempo parcial (24,4% para 29,1%) nos 
períodos considerados.  
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Capítulo IV – Metodologia  
 
4.1 Método de estudo 
 
Tendo em consideração a contextualização do problema, o marco teórico e os pressupostos 
descritos anteriormente, consideramos que se trata de um estudo com uma abordagem 
metodológica quantitativa e exploratória. É quantitativa porque pressupõe a observação de 
fenómenos, a formulação de hipóteses explicativas desses mesmos fenómenos, a formulação, 
o controlo de variáveis, a verificação ou rejeição das hipóteses mediante uma recolha rigorosa 
de dados, posteriormente sujeitos a uma análise estatística e uma utilização de modelos 
matemáticos para testar essas mesmas hipóteses (Carmo e Ferreira, 1998). E é exploratória 
porque visa proporcionar maior familiaridade com o problema em questão, com o intuito de 
torná-lo explícito ou a construir hipóteses (Gil, 1999).  
 
4.2 Procedimentos utilizados no estudo 
Para o desenvolvimento desta memória, foram efectuados vários procedimentos operacionais, 
a saber: 
 
 Revisão da literatura – foram consultadas, durante anos, várias bibliografias (livros, 
pesquisas, artigos e trabalhos monográficos) sobre esta temática com o objectivo de 
fundamentar as teorias a ser utilizadas neste trabalho. Para Gil (2002), a pesquisa 
bibliográfica é desenvolvida a partir do material existente (livros, artigos, etc.); 
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 Pesquisa documental – foram consultadas na Caixa Económica de Cabo Verde vários 
documentos (relatórios, estudos, dados estatísticos, plano estratégico, etc.) com a 
finalidade de apresentar uma breve caracterização da CECV;  
 
 Recolha de dados – foi beneficiada do processo administrativo em que foi aplicada 
pelo GEP um inquérito por questionário (Borges, 2006). Ketele e Rogiers (1993) 
referem que o questionário é um instrumento utilizado na recolha de dados. O 
questionário utilizado neste trabalho está referido posteriormente; 
 
 Tratamento de dados – além dos resultados produzidos pelo GEP nos vários estudos 
sobre este tema, foi acedida à base de docentes do GEP para efectuar outros 
resultados, de acordo com os pressupostos (objectivos e hipóteses). Para tal, foram 
utilizados o programa estatístico designado “Statistical Package for the Social 
Scientes” (SPSS), versão 16.0; 
 
 Análise de dados – foi desenvolvida no programa estatístico SPSS, à luz da revisão da 
literatura e dos pressupostos, utilizando técnicas estatísticas descritivas e testes 
estatísticos. 
 
4.3 Definição do universo deste trabalho 
O universo deste trabalho compreende a totalidade dos alunos da Universidade Jean Piaget de 
Cabo Verde a frequentarem o ano lectivo 2008/09 no campus da Praia. De acordo com os 
dados obtidos junto da referida Universidade, o total de estudantes era de 1.541 estudantes em 
2008/09 no campus da Praia.  
 
Segundo informações recolhidas no GEP da UniPiaget, o inquérito foi aplicado a totalidade 
dos estudantes, tendo conseguido a resposta de 602 estudantes, o que correspondente a uma 
taxa de coberta de 39,1%. Neste trabalho, foram aproveitados os dados recolhidos pelo GEP 
para desenvolver a nossa análise. Por outro lado, o tempo estabelecido pela UniPiaget de 
Cabo Verde para a realização da memória e os elevados custos operacionais não nos permitia 
aumentar a taxa de cobertura. Em suma, trata-se de um estudo exaustivo, com uma cobertura 
de cerca de 39%, que pondo em causa o problema de generalização dos resultados (Reis, 
2001). Neste sentido, não há necessidade de aplicação de testes paramétricos porque não 
estamos a inferir nada. 
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Entretanto, caso tivéssemos optado para a utilização das técnicas de amostragem, os 
procedimentos metodológicos para o cálculo da determinação da amostra (populações finitas), 
poderiam ser os seguintes: 
pqzNe
pqNz
n
22
2
)1( 
  
 
em que:  
 
  N = tamanho ou dimensão da população; 
p = probabilidade de verificar a ocorrência (sucesso);  
q = complementar de p, ou seja, de não verificar ocorrência (insucesso);  
n = tamanho ou dimensão da amostra;  
e = amplitude máxima de erro (tolerável); 
z = valor da distribuição normal para um determinado grau de confiança;  
 
No concreto deste estudo, foram utilizados as seguintes informações: 
 
  N = 1541; 
p = q = 0,5 (iguais probabilidades);  
e = 3,12; 
z = 1,960, considerando 95% de confiança;  
 
Reis et al. (2008) consideram que nos estudos de opinião, que é o nosso caso, o erro amostral 
aceitável não deve exceder a 5% e o nível de confiança normalmente utilizado deve ser de 
5%, podendo assumir valores inferiores. Neste estudo, foi admitido um erro amostral de 3,12 
e um nível de confiança de 5%. Perante estes dados e, utilizando a formula de cálculo para 
populações finitas (N=1541), foi obtida uma dimensão da amostra de 602 estudantes, 
correspondendo a uma taxa de amostragem de 39,1%. 
4.4 Instrumento de recolha de dados  
O instrumento de recolha de dados utilizado pelo GEP da UniPiaget de Cabo Verde foi o 
questionário (anexo 1). O referido questionário compõe-se de 20 questões fechadas, 
constituídas em duas partes: a primeira parte, trata de questões relacionadas com a 
identificação dos estudantes inquiridos através das variáveis idade, sexo, ano de estudo e 
curso. Neste trabalho, restringimos apenas às variáveis idade e sexo. A segunda parte está 
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destinada às questões relacionadas com a apreciação dos docentes, integradas numa escala de 
likert de 5 níveis, pontuação de 1 (muito mau) a 5 (muito bom), contendo os seguintes itens:  
 Capacidade de exposição das matérias. 
 Capacidade de motivação. 
 Capacidade de comunicação. 
 Domínio sobre as matérias leccionadas. 
 Assiduidade. 
 Pontualidade. 
 Postura na sala de aula. 
 Profissionalismo na execução das suas funções.  
 Disponibilidade para o atendimento. 
 Sistema de avaliação.  
 Fomento da participação individual e do grupo. 
 Disciplina e rigor na condução dos trabalhos/aula. 
 Qualidade da documentação de apoio sugerida/disponibilizada.  
 Utilização de meios pedagógicos. 
 Estabelecimento da relação aluno/docente.  
 Assinale com X o professor de que é ou foi repetente. 
4.5 Recolha dos dados      
De acordo com informações recebidas do GEP, o processo de recolha de dados foi efectuado 
através da aplicação de um questionário junto dos alunos da UniPiaget no ano lectivo 
2008/09. Depois da comunicação formal à comunidade académica sobre a aplicação do 
inquérito, os inquiridores dirigiram à sala de aula nos dez minutos finais de cada aula, 
pedindo ao docente a autorização e disponibilização para a sua aplicação. Inicialmente, foi 
feita uma pequena explicação aos estudantes sobre a importância do inquérito por parte dos 
inquiridores da UniPiaget para de seguida fazer a distribuição dos questionários aos 
estudantes para o seu preenchimento e devolução aos inquiridores. Todo este processo foi 
realizado no mês de Março do ano 2009.  
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4.6 Técnicas de análise e interpretação de dados         
Para o desenvolvimento deste trabalho, foram utilizados dados resultantes de um inquérito aos 
docentes efectuado pelo Gabinete de Estudos e Planeamento (GEP) da UniPiaget de Cabo 
Verde aos alunos no ano lectivo 2008/09. Metodologicamente, trata-se de aproveitamento de 
fontes administrativas. 
Os dados foram tratados e analisados no programa Statistical Package for the Social Science 
(SPSS), versão 16.0 (e 19,0 em algumas análises), uma poderosa ferramenta informática que 
permite realizar cálculos estatísticos complexos, e visualizar os resultados, em poucos 
segundos (Pereira 1999). A interpretação dos dados é de natureza descritiva, tendo utilizado 
testes estatísticos em algumas análises, de acordo com as hipóteses do estudo (Pestana e 
Gageiro, 2008). Portanto, a análise dos dados foi baseada essencialmente na abordagem 
quantitativa, tendo aplicado alguns testes estatísticos específicos com o objectivo de analisar a 
relação entre determinadas variáveis (Reis, 2001).  
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Capítulo V – Apresentação e análise 
dos resultados  
Pretende-se neste capítulo apresentar e analisar os resultados obtidos através da aplicação do 
inquérito por questionário. Em primeiro lugar, incidiremos sobre a qualidade do serviço 
prestado em 2008/09, para de seguida, interpretar os resultados de 2007/08. Posteriormente,  
analisaremos comparativamente os dois anos lectivos, 2007/08 e 2008/09, no sentido de 
verificar a existência ou não de diferenças estatisticamente significativas. Ao longo desta 
análise, faremos a discussão dos resultados à luz dos pressupostos definidos inicialmente e da 
abordagem teórica.  
5.1 Qualidade do serviço docente na UniPiaget em 2008/09 
De acordo com os dados da tabela 1 relativos ao número de estudantes que responderam o 
inquérito do GEP, verificamos que a maioria dos estudantes é do sexo feminino (64%). No 
que toca à idade, 30,0% têm entre 17 e 22 anos, 26% entre 23 e 28 anos, 20% entre 29 e 34 
anos e 24% mais de 35 anos. Destes resultados, podemos apurar que a grande maioria tem a 
idade compreendida entre os 17 e 22 anos de idade. Outro aspecto digno de realçar tem a ver 
com o facto de quase um quarto dos estudantes serem pessoas com 35 anos e mais, situação 
que demonstra que a aprendizagem não tem idades. 
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Tabela 1 – Caracterização dos alunos inquiridos 
Variáveis 
Frequência 
absoluta simples 
Percentagem 
Sexo 
Feminino 385 64% 
Masculino 217 36% 
Idade 
17 - 22 Anos 181 30% 
23 - 28 Anos 157 26% 
29 - 34 Anos 120 20% 
Mais 35 Anos 144 24% 
 
O gráfico 1 ilustra a apreciação dos estudantes em relação à capacidade de comunicação dos 
docentes da UniPiaget de Cabo Verde em 2008/09. 
 
Gráfico 1 – Capacidade de Comunicação dos professores 
 
Conforme os dados do gráfico 1, podemos pronunciar que 79% dos estudantes consideram 
que os docentes da Universidade Jean Piaget de Cabo Verde possuem uma boa capacidade de 
comunicação com os formandos. Neste sentido, mostra-se pertinente afirmar que, de facto, a 
eficiência e a eficácia do processo ensino aprendizagem são condicionadas, em grande 
medida, pela capacidade de comunicação do professor, que não se verifica apenas na 
exposição e explanação dos conteúdos, mas também na selecção, organização e 
sistematização dos mesmos. O gráfico 2 apresenta o grau de satisfação dos alunos sobre a 
capacidade de exposição das matérias.      
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Gráfico 2 – Capacidade de exposição das matérias 
 
De acordo com os dados do gráfico 2, podemos afirmar que, na opinião de 84% dos 
estudantes, os professores da Universidade Jean Piaget de Cabo Verde possuem uma boa 
capacidade de exposição das matérias. Na nossa óptica, de facto, a capacidade de exposição 
dos conteúdos constitui uma competência indispensável para a eficácia do processo ensino 
aprendizagem, e até podemos dizer que existe uma relação de causa efeito entre as variáveis 
exposição dos conteúdos e assimilação das matérias, pois quando melhor é a capacidade de 
exposição melhor será a assimilação e, consequente aprendizagem dessas matérias.  
  
Tabela 2 – Relacionamento com os alunos na sala de aula 
Variáveis  Percentagem 
Grau de 
satisfação 
Muito Mau 3% 
Mau  4% 
Suficiente  16% 
Bom  36% 
Muito Bom 41% 
 
Em consonância com os dados da Tabela 2, observamos que 77% dos estudantes (36% e 
41%) atribuíram a classificação de bom ou muito sobre a relação pedagógica entre professor e 
aluno na Universidade Jean Piaget de Cabo Verde. Esta situação constitui um vector 
importante e indispensável para a maximização do sucesso escolar, pois acredita-se que, a 
qualidade de ensino se deve em parte da participação activa do estudante. A construção e a 
valorização dos saberes requerem a participação dos actores (professor/aluno) num espírito 
colaborativo. 
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Segundo Oliveira (2003), a interacção professor/aluno reflectirá alguns valores. Vêem-se os 
valores reais de um educador pelo tipo de relação que estabelece em classe. Dentre os itens 
essenciais para o sucesso dessa interacção, podemos salientar a metodologia de aula do 
professor, uma boa planificação, tendo em atenção a realidade do aluno e a actualidade dos 
fatos, etc. Neste sentido, podemos acrescentar que a interacção professor/aluno só é positiva 
quando a necessidade de ambos é atendida, quando há uma cumplicidade, quando os 
interlocutores são parceiros de um jogo; o jogo da linguagem, do diálogo, que é algo 
fundamental.  
Tabela 3 – Disponibilidade para atendimento aos alunos 
Variáveis  Percentagem 
Grau de 
satisfação 
Muito Má 3% 
Má  6% 
Suficiente  22% 
Boa  33% 
Muito Boa 36% 
 
Os dados da tabela 3 mostram que mais de dois terços dos estudantes consideram que os 
professores da Universidade Jean Piaget de Cabo Verde tem uma bom ou muito boa 
disponibilidade para atender os alunos, o que certamente vai permitir desenvolver um diálogo 
muito aberto e efectivo, e isto permite analisar as dificuldades de aprendizagem e determinar 
as formas e as melhores estratégias para superá-las.  
 
Gráfico 3 – Diversificação dos meios/recursos didáctico-pedagógicos 
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No que se refere à diversificação dos meios/recursos didáctico-pedagógicos, os dados do 
gráfico 3 permitem-nos afirmar que os professores da Universidade Jean Piaget de Cabo 
Verde têm utilizado os mais diversos meios/recursos didáctico-pedagógicos no processo 
ensino aprendizagem. Neste aspecto, torna-se necessário dizer que hoje é posto à disposição 
dos professores uma grande diversidade de meios e recursos didácticos e pedagógicos que 
dinamizam o processo ensino aprendizagem e facilitam a sua prática educativa. A 
combinação desses meios com diferentes procedimentos didácticos, incentiva a leitura crítica, 
a reflexão, o debate, a expressão individual e colectiva, com um carácter mobilizador, 
provocador e que facilita o processo de construção do conhecimento.  
Com o propósito de analisarmos a existência da relação entre o nível académico do professor 
e a apreciação dos alunos quanto à qualidade do serviço prestado pelos professores, a tabela 4 
esclarece este aspecto. 
Tabela 4 – Cruzamento entre o nível académico e a prestação do serviço docente 
 
Variáveis 
Grau de 
Satisfação 
Nível académico do professor 
Licenciatura Mestrado Doutoramento 
N.º % N.º % N.º % 
Capacidade de comunicação 
M.
to 
Boa 20 3 200 33 317 53 
Boa  80 13 302 50 201 33 
Suficiente  400 66 60 10 44 7 
Má  102 17 40 7 40 7 
Capacidade de exposição das 
matérias 
M.
to 
Boa 2 0,3 400 66 493 82 
Boa  80 13 180 30 103 17 
Suficiente  375 62 20 3 6 1 
Má  145 24 2 0,3 0 0 
Relacionamento na sala de 
aula 
M.
to 
Boa 150 25 175 29 300 50 
Boa  300 50 285 47 202 34 
Suficiente  100 17 100 17 90 15 
Má  52 9 42 7 10 2 
Disponibilidade para 
atendimento 
M.
to 
Boa 200 33 266 44 355 59 
Boa  350 58 284 47 123 20 
Suficiente  50 8 50 8 100 17 
Má  2 0,3 2 0,3 24 4 
Diversificação dos 
meios/recursos didáctico-
pedagógicos 
M.
to 
Boa 7 1 302 50 402 67 
Boa  65 11 200 33 190 32 
Suficiente  426 71 70 12 8 1 
Má  104 17 30 5 2 0,3 
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De acordo com os dados da Tabela 4, a opinião dos estudantes evidencia que o nível 
académico dos professores influencia o desempenho e a qualidade do serviço prestado pelos 
docentes da Universidade Jean Piaget de Cabo Verde. Se repararmos, em todos os parâmetros 
utilizados para avaliar a qualidade do serviço prestado, expostos na nesta tabela, apurámos 
que o grau de satisfação dos alunos aumenta em função do nível académico. 
Tabela 5 – Avaliação segundo género 
 Parâmetros 
Masculino Feminino 
Muito 
mau 
Mau Suf. Bom 
Muito 
bom 
Muito 
mau 
Mau Suf. Bom 
Muito 
bom 
Capacidade de 
exposição das 
matérias. 
0.8% 2.4% 12.6% 36.8% 47.4% 0.7% 2.3% 13.0% 34.1% 49.9% 
Capacidade de 
motivação 
1.7% 5.1% 19.3% 36.2% 37.6% 2.1% 5.6% 19.6% 32.2% 40.5% 
Capacidade de 
comunicação. 
1.4% 2.9% 15.8% 36.1% 43.8% 1.6% 3.4% 15.6% 32.7% 46.7% 
Domínio sobre as 
matérias leccionadas. 
0.7% 1.6% 9.6% 31.9% 56.2% 0.7% 1.9% 10.1% 31.5% 55.8% 
Assiduidade. 1.1% 3.0% 14.4% 39.6% 41.9% 1.6% 2.7% 13.6% 34.8% 47.3% 
Pontualidade 1.7% 3.6% 15.9% 35.2% 43.6% 1.8% 3.6% 14.1% 34.1% 46.5% 
Postura na sala de 
aula. 
0.9% 2.1% 10.8% 37.0% 49.2% 0.8% 1.9% 10.6% 34.9% 51.7% 
Profissionalismo na 
execução das suas 
funções. 
0.9% 1.7% 10.4% 34.6% 52.4% 0.6% 1.5% 11.6% 34.9% 51.4% 
Disponibilidade para o 
atendimento. 
2.8% 5.5% 23.4% 34.1% 34.2% 3.0% 6.1% 21.3% 32.4% 37.2% 
Sistema de avaliação. 1.4% 3.2% 16.0% 42.9% 36.4% 2.0% 4.2% 17.3% 40.2% 36.4% 
Fomento da 
participação individual 
e do grupo. 
1.4% 3.8% 19.0% 42.6% 33.3% 1.4% 3.9% 21.4% 37.2% 36.1% 
Disciplina e rigor na 
condução dos 
trabalhos/aula. 
1.1% 2.8% 16.4% 41.3% 38.5% 1.0% 2.7% 17.1% 38.5% 40.7% 
Qualidade da 
documentação de 
apoio 
sugerida/disponibiliza
da. 
1.3% 3.9% 17.8% 39.5% 37.6% 1.3% 4.0% 18.0% 35.5% 41.2% 
Utilização de meios 
pedagógicos. 
1.4% 4.0% 18.2% 41.4% 35.0% 1.4% 3.5% 18.8% 37.5% 38.9% 
Estabelecimento de 
relação aluno 
docente. 
2.4% 3.5% 15.3% 37.9% 40.9% 2.5% 4.5% 16.3% 33.4% 43.3% 
Total 1.4% 3.3% 15.7% 37.8% 41.8% 1.5% 3.5% 15.9% 34.9% 44.3% 
Total Global 37.7% 62.3% 
 
No que diz respeito à avaliação dos docentes segundo o género dos estudantes, notamos que o 
sexo não influencia os resultados da avaliação feita pelos estudantes. Pode-se constatar que 
não existe muita discrepância nos resultados obtidos (visto que temos mais alunos do sexo 
feminino), tabela 5.    
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Gráfico 4 – Avaliação segundo a idade dos alunos   
 
De acordo com o gráfico 4, no que tange a avaliação dos docentes de acordo com as idades 
dos alunos, pode–se dizer que a idade dos alunos não tem influência sobre a avaliação dos 
docentes.  
Tabela 6 – Classificação dos alunos repetentes segundo os parâmetros  
Parâmetros 
Dados dos alunos repetentes e não repetentes  
Sim Não 
Muito 
mau 
Mau Suf Bom 
Muito 
bom 
Muito 
mau 
Mau Suf Bom 
Muito 
bom 
Capacidade de exposição 
das matérias. 
1.3% 3.8% 16.0% 37.4% 41.5% 0.7% 2.2% 12.4% 35.1% 49.6% 
Capacidade de motivação 3.6% 9.0% 24.7% 31.8% 30.8% 1.8% 5.0% 18.9% 34.1% 40.1% 
Capacidade de 
comunicação. 
2.5% 4.3% 20.1% 34.2% 38.9% 1.4% 3.1% 15.3% 34.1% 46.2% 
Domínio sobre as 
matérias leccionadas. 
1.3% 2.3% 11.4% 33.5% 51.5% 0.6% 1.8% 9.8% 31.3% 56.5% 
Assiduidade. 2.5% 3.7% 18.1% 39.3% 36.5% 1.2% 2.7% 13.5% 36.4% 46.2% 
Pontualidade 2.5% 4.2% 17.8% 35.4% 40.2% 1.6% 3.5% 14.7% 34.5% 45.6% 
Postura na sala de aula. 1.6% 2.7% 13.7% 38.1% 43.9% 0.8% 2.0% 10.5% 36.0% 50.7% 
Profissionalismo na 
execução das suas 
funções. 
1.3% 2.2% 15.0% 36.6% 44.9% 0.7% 1.4% 10.8% 34.8% 52.3% 
Disponibilidade para o 
atendimento. 
4.8% 8.5% 26.5% 32.5% 27.6% 2.8% 5.5% 21.6% 33.0% 37.1% 
Sistema de avaliação. 4.4% 7.3% 23.8% 35.9% 28.5% 1.5% 3.5% 16.0% 42.0% 37.0% 
Fomento da participação 
individual e do grupo. 
3.0% 6.9% 27.5% 38.8% 23.8% 1.3% 3.4% 19.7% 39.5% 36.1% 
Disciplina e rigor na 
condução dos 
trabalhos/aula. 
1.7% 3.6% 22.2% 39.8% 32.7% 1.0% 2.6% 16.3% 39.8% 40.3% 
Qualidade da 
documentação de apoio 
sugerida/disponibilizada. 
2.3% 7.3% 23.5% 36.9% 30.0% 1.2% 3.4% 17.3% 37.5% 40.6% 
Utilização de meios 
pedagógicos. 
2.9% 5.7% 22.2% 39.4% 29.8% 1.2% 3.6% 18.0% 39.0% 38.1% 
Estabelecimento de 
relação aluno docente. 
6.4% 7.5% 18.9% 36.4% 30.9% 2.0% 3.8% 15.4% 35.5% 43.3% 
Total  2.8% 5.2% 20.1% 36.4% 35.5% 1.3% 3.2% 15.3% 36.2% 40.0% 
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De acordo com a tabela 6, podemos contactar que os alunos repetentes avaliam os professores 
de que já foram reprovados na sua disciplina de forma negativa, comparado com os alunos 
que não foram, repetentes. Sendo assim podemos dizer que o facto de o aluno ser repetente 
influencia na avaliação feita ao professor. 
Importa salientar que a avaliação da qualidade do serviço prestado pelos professores na 
perspectiva dos estudantes tem sido uma prática constante e corriqueira na Universidade Jean 
Piaget de Cabo Verde. Todos os anos, através da aplicação de um inquérito por questionário, 
os alunos tem a oportunidade de pronunciar sobre a qualidade da prestação dos seus 
professores em diferentes categorias e itens, designadamente a capacidade de comunicação, a 
de exposição das matérias, a relação com os alunos na sala de aula, os métodos de ensino 
aprendizagem, a utilização dos meios e recursos pedagógicos, entre outros, criteriosamente 
seleccionados pelo serviço responsável pelo estudo. Neste sentido, visando a realização de 
uma análise comparativa entre resultados da avaliação feita em contextos diferentes, achamos 
pertinente tomar os resultados da avaliação do ano lectivo 2007/08 para fazer essa 
comparação.   
5.2 Resultados referentes ao ano lectivo 2007/08  
Em 2007/08, o GEP realizou o inquérito aos docentes e foi respondido por 875 estudantes de 
um total de 1035 estudantes (cobertura de 84,5%). A síntese destes resultados está referida 
nos quadros e gráficos seguir indicados. 
 
Gráfico 5 – Capacidade de comunicação 
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Os dados do Gráfico 5 indicam-nos que 74% dos estudantes consideram que os professores da 
Universidade Jean Piaget de Cabo Verde possuem uma boa ou muito boa capacidade de 
comunicação. Cabe-nos proferir que a capacidade de comunicar eficazmente é determinante 
para um desempenho profissional positivo e eficiente. Enquanto profissionais temos que 
desenvolver competências para comunicar, quer interna quer externamente, sempre de forma 
eficaz. Em relação ao professor é de salientar que a sua capacidade de comunicar é um dos 
factores indispensáveis para a eficácia da acção educativa. 
A exposição dos conteúdos (ou matérias) constitui, por um lado, uma etapa importante no 
processo ensino aprendizagem e, por outro, afigura-se como um mecanismo indispensável 
para a eficiência e eficácia do processo ensino aprendizagem. O domínio dos conteúdos, a 
sensibilidade com a temática, a clarividência, objectividade, precisão e correcção no uso da 
linguagem, entre outros são alguns princípios importantes para uma boa exposição das 
matérias, por parte do professor. O gráfico 6 mostra os resultados da avaliação em relação a 
este aspecto.  
 
Gráfico 6 – Capacidade de exposição das matérias 
 
Os dados do gráfico 6 apontam que os professores da Uni Piaget tiveram uma apreciação 
favorável por parte dos estudantes quanto à capacidade de exposição das matérias. Para 
qualquer professor, é necessário não apenas firmes conhecimentos na área que pretende 
leccionar, mas também empenho na área pedagógica para tornar a aprendizagem mais eficaz. 
Além disso, é necessário que o professor universitário tenha conhecimento do mundo, do ser 
humano, da ciência e da educação, compatível com as características de sua função.  
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Não podemos ignorar a importância da interacção entre professor e alunos e as relações 
decorrentes deste convívio, dentro do universo académico. Sabemos que a sala de aula não 
pode apenas ser um lugar de transmissão de conteúdos teóricos, mas também de aquisição de 
valores, de comportamentos, portanto, as relações estabelecidas entre professores e alunos 
tornam-se um determinante muito decisivo no processo pedagógico. A Tabela 7 mostra os 
resultados da apreciação dos alunos em relação ao seu relacionamento com os professores da 
Universidade Jean Piaget. 
Tabela 7 – Relacionamento com os alunos na sala de aula   
Variáveis  Percentagem 
Grau de 
satisfação 
Muito Mau 5% 
Mau  6% 
Suficiente  18% 
Bom  38% 
Muito Bom 33% 
 
No que se refere ao relacionamento dos professores com os alunos na sala de aula, Tabela 7, 
71% dos estudantes consideram que existe uma boa ou muito relação pedagógica entre os 
alunos e professores da Universidade Jean Piaget de Cabo Verde, o que não deixa de ser um 
aspecto muito importante para a qualidade do serviço prestado pela própria UniPiaget. Aliás, 
como diz Masseto (1996), o sucesso (ou não) da aprendizagem está fundamentado 
essencialmente na forte relação afectiva existente entre alunos e professores, alunos e alunos e 
professores e professores. No entanto, cerca de 11% dos alunos consideram o relacionamento 
com os alunos na sala de aula tem sido mau ou muito mau. 
Neste contexto, entendemos que numa instituição de Ensino Superior não caberá mais um 
professor conteudista, tecnicista, preocupado somente com provas e notas, mas, sim um 
professor mas humano, ético, estético, justo, solidário, que se preocupe com a aprendizagem e 
a formação do educando. Nesta perspectiva teremos na sala de aula um professor mediador 
entre o sujeito e o objecto do conhecimento, trabalhando de forma que, a partir dos conteúdos, 
dos conhecimentos apropriados pelos alunos, estes possam compreender a realidade e actuar 
na sociedade em que vivem e que podem ajudar no desenvolvimento do mesmo.  
Apreciação da qualidade do serviço prestado pelos docentes da Universidade  
Jean Piaget de Cabo Verde, no ano lectivo 2008/09 
  
 
75/90 
Para Fernandes (2001), o grande desafio da qualidade para o docente, é ser capaz de motivar, 
estimular e acreditar em expectativas cada vez mais altas em relação ao ser humano, e de 
considerar a transitoriedade das dificuldades e dilemas quotidianos que todos passamos.  
Tabela 8 – Disponibilidade para atendimento aos alunos  
Variáveis  Percentagem 
Grau de 
satisfação 
Muito Mau 4% 
Mau  7% 
Suficiente  22% 
Bom  38% 
Muito Bom 29% 
 
Os dados da Tabela 8 demonstram que o grau de satisfação dos alunos em relação à 
disponibilidade de atendimentos dos professores é muito satisfatório na opinião dos 
estudantes. Ou seja, cerca de 67% das respostas atestam essa afirmação. Do nosso ponto de 
vista, este facto mostra-se importante não apenas para o aprofundamento e aperfeiçoamento 
da relação pedagógica professor/aluno, mas também para o debate e análise conjunta de 
problemas e dificuldades de aprendizagem e, consequentemente a solução das mesmas.  
Num contexto onde o professor pode recorrer a uma multiplicidade de instrumentos e 
recursos, principalmente tecnológicos e fundamentais para a dinamização da acção educativa, 
torna-se necessário dizer que a diversificação dos meios e recursos didácticos e pedagógicos 
por parte dos professores é um factor determinante para a melhoria da qualidade do processo 
educativo. A alternância na adopção de estratégias e metodologias de ensino aprendizagem, 
ferramentas pedagógicas, bem como na escolha e utilização de recursos didácticos constitui, 
sem dúvida, condição sine qua non para a eficácia do processo ensino aprendizagem. O 
gráfico a seguir representado mostra a apreciação dos alunos inquiridos quanto à 
diversificação dos meios didáctico-pedagógicos por parte dos professores da Universidade 
Jean Piaget de Cabo Verde.   
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Gráfico 7 – Diversificação dos meios/recursos didáctico-pedagógicos  
 
Em relação a este aspecto, 68% dos estudantes (os dados do gráfico 7) autentificam que os 
professores da Universidade Jean Piaget de Cabo Verde têm tido boa ou muito diversificação 
dos meios didáctico-pedagógicos, numa perspectiva de atenderem à diversidade na sala de 
aula, ao contexto e a situação, ao conteúdo e ritmo de aprendizagem dos alunos. Neste 
contexto, asseguram que a utilização de diversos recursos tecnológicos (audiovisuais) tem 
sido muito frequente, uma vez que consideram que a utilização desses recursos no ambiente 
escolar é uma forma de facilitar a construção do conhecimento.  
5.3 Comparação entre os resultados de 2007/08 e de 2008/2009. 
A comparação dos resultados da avaliação do ano lectivo 2007/08 com os do ano lectivo 
2008/09 é feita com base em procedimentos estatísticos, que consistem na comparação das 
percentagens e medidas estatísticas básicas em relação às variáveis em estudo, nomeadamente 
capacidade de comunicação dos professores, capacidade de exposição das matérias, 
relacionamento com os alunos na sala de aula, disponibilidade para atendimento, e 
diversificação dos meios/recursos didáctico-pedagógicos. 
No que se refere à capacidade de comunicação, em qualquer dos dois estudos realizados, os 
estudantes pronunciaram positivamente, ou seja, disseram que os professores da Universidade 
Jean Piaget de Cabo Verde possuem uma boa capacidade de comunicação. Isto é, 
confrontando os resultados dos dois anos lectivos em estudo (2007/08-2008/09), que 
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equivalem em termos percentuais 79% e 74% respectivamente. Podemos apurar uma certa 
analogia na apreciação dos estudantes quanto ao grau de satisfação, embora haja uma 
diferença de 5%.   
Quanto à capacidade de exposição das matérias, os resultados das percentagens dos dois 
estudos são idênticos (84% das respostas favoráveis). Ou seja, nos dois contextos em que se 
realizaram os estudos, 84% dos estudantes apreciaram que os professores da Universidade 
Jean Piaget de Cabo Verde possuem uma boa capacidade de exposição das matérias. 
Em relação à variável – relacionamento com os alunos na sala de aula, os dados referentes aos 
dois anos lectivos em análise são quase idênticos, 74% e 71% respectivamente. Esses valores 
percentuais permitem afirmar que existe uma boa relação pedagógica entre os professores e 
alunos na Universidade Jean Piaget de Cabo Verde, segundo a avaliação dos estudantes que 
responderam ao inquérito do GEP. 
No que tem a ver com a disponibilidade para atendimento aos alunos, as opiniões dos 
estudantes também confirmam que os professores dessa instituição universitária têm-se 
mostrado disponíveis para atenderem, com prontidão, as solicitações dos alunos, com uma 
percentagem de 68% das respostas. 
E, finalmente, no que concerne à utilização e diversificação dos meios e recursos didácticos e 
pedagógicos, tendo em atenção os valores das maiores frequências, podemos observar que 
essa diversificação tem sido um constante recurso, sobretudo, às ferramentas e suportes 
tecnológicos (audiovisuais) também tem marcado a praxis educativa da maior parte dos 
professores. Em termos percentuais, a percentagem das respostas situa-se em 72,5%. Sobre 
este assunto, a partir da visão de mundo globalizado e comunicativo, ocorreram mudanças 
constantes na história da didáctica educativa, onde a mesma passou a necessitar de recursos 
que auxiliassem como ferramenta de estímulo no e do processo educacional passando a ser 
um diferencial no desenvolver das aulas e actividades curriculares. 
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Conclusão  
Após o caminho percorrido ao longo da nossa investigação, dar conta das conclusões à luz 
dos resultados obtidos não se revela tarefa fácil, pelo que queremos apresentar as conclusões 
emergidas deste trabalho.  
As abordagens e análises efectuadas anteriormente neste trabalho levam-nos a concluir que a 
avaliação da qualidade de serviços prestados à comunidade académica se constitui numa 
actividade de capital importância para que uma determinada organização seja competitiva, 
apesar de muitas vezes existirem dificuldades devido à ausência de padrões de qualidade 
suficientemente objectivos e precisos.  
Da mesma forma, concluímos que apesar de diversos estudos preliminares já terem sido 
realizados abordando o problema em questão, a qualidade de serviços ainda é um objecto de 
difícil compreensão, definição e entendimento, existindo afinidades e contrariedades entre os 
pesquisadores que se interessam por esta temática. Portanto, a qualidade de serviço é um 
factor de relevância estratégica para as organizações sociais, especialmente as instituições 
universitárias, devendo por isso ser medida e analisada.  
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Adicionalmente, vale ressaltar que os clientes finais do serviço (clientes externos) assim como 
os funcionários da empresa (clientes internos) constituem-se elementos importantes para 
medição e avaliação do serviço fornecido. Particularmente, os funcionários da organização 
são as pessoas mais capacitadas para detectar se um determinado serviço não é bem recebido 
pelo cliente ou não é bem executado. 
Na linha de raciocínio de Albrecht (1998), apuramos que o alcance da excelência em serviços 
pressupõe uma relação intrínseca entre três elementos fundamentais, no qual o cliente é visto 
como a peça chave para o sucesso da organização. São eles: a) foco do serviço (consiste nos 
procedimentos e acções que devem ser planejados e implementados para que retratem os reais 
desejos e necessidades do cliente); b) funcionários (são todas as pessoas pertencentes à 
organização que, uma vez conhecido o foco do serviço, devem estar preparados para realizá-
los e, c) suporte técnico (neste aspecto estão englobados sistemas, técnicas e procedimentos 
que auxiliam a prestação dos serviços. 
A avaliação da qualidade do serviço prestado por uma determinada organização faz-se com 
base em critérios ou determinantes da qualidade. Sobre este particular, na óptica de 
pensamento de Parasuraman e outros (1988), estabelece cinco dimensões da qualidade, 
nomeadamente tangíveis, confiabilidade, segurança, presteza e empatia, tem sido o critério ou 
determinante mais utilizado. 
A obtenção de informações dos clientes consiste numa das etapas de maior importância no 
processo de avaliação da qualidade de serviços. Como é óbvio, esta etapa deve ser realizada 
através do emprego de um instrumento de medição eficaz e preciso. Os meios de pesquisa 
mais utilizados para este fim são: a) formulários de pesquisa (questionários); b) entrevistas; c) 
urna de sugestões; d) pesquisa de mercado; e) mesa redonda com o cliente e f) serviço de 
Atendimento ao Consumidor. Em relação ao nosso estudo, optámos pela aplicação de 
questionários.   
No que tange às metodologias para avaliar a qualidade dos serviços, concluímos que um dos 
procedimentos mais utilizados para avaliar e classificar a qualidade dos serviços é através da 
mensuração do Grau de Satisfação dos avaliadores (clientes, funcionários ou avaliadores 
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externos) com o desempenho do serviço à luz de um conjunto de critérios considerados 
relevantes. 
No que toca à avaliação docente, é de salientar que, sendo a avaliação docente um importante 
factor de promoção da qualidade do ensino de qualquer instituição de ensino, avaliar o 
trabalho docente constitui-se num dos grandes desafios do gestor universitário. Neste sentido, 
qualquer programa de avaliação institucional tem como uma de suas principias dimensões a 
avaliação docente, uma vez que se trata de examinar o desempenho de um dos principais 
atores do processo de ensino aprendizagem e responsável pela qualidade do ensino ministrado 
e, portanto, pela formação dos alunos. 
Igualmente, concluímos que a avaliação do docente é muito importante porque abrange um 
conjunto de áreas que reflectem distintas dimensões do trabalho académico, que de acordo 
com algumas pesquisas feitas são na ordem de sete, nomeadamente ensino de graduação; 
ensino de pós-graduação e desenvolvimento curricular; preparação de material didáctico, 
avaliação do progresso estudantil e atribuição de notas; medida de satisfação do estudante, 
acompanhada de sentido de progresso académico; orientação dos alunos; pesquisa, 
criatividade e actividade científica pura e aplicada; serviços profissionais internos e externos e 
trabalhos de consultoria. 
A avaliação da qualidade de desempenho do professor faz-se com base em técnicas e métodos 
de desempenho, procedimentos esses que ajudam na avaliação do desempenho, que fornecem 
dados importantes e nos mostra os melhores caminhos a seguir, para um desempenho mais 
eficiente e eficaz de todos na instituição. Sobre este assunto, Rosales (1992) apresenta duas 
técnicas de avaliação de desempenho nas áreas de actuação do professor, designadamente as 
técnicas que implicam intervenção directa do professor e as técnicas que implicam maior 
alheamento do professor. 
Diante dos resultados obtidos, num primeiro momento, cabe-nos afirmar que com base nos 
determinantes ou indicadores estabelecidos para avaliar a qualidade do desempenho dos 
professores, particularmente a) capacidade de comunicação; b) capacidade de exposição das 
matérias; c) relacionamento em sala com os alunos; d) disponibilidade para atendimento aos 
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alunos; e e) utilização dos meios pedagógicos, o grau de satisfação dos alunos inquiridos é 
muito positivo. 
Em conformidade com os dados, por um lado, apurámos que os professores da Universidade 
Jean Piaget de Cabo Verde possuem uma boa capacidade de comunicação, um factor 
importante e determinante para a eficácia e o sucesso da acção educativa. Por outro lado, que 
possuem uma boa capacidade de exposição das matérias. De facto, a exposição dos conteúdos 
(ou matérias) constitui uma etapa importante no processo ensino aprendizagem e se afigura 
como um mecanismo indispensável para a eficiência e eficácia do processo ensino 
aprendizagem. O domínio dos conteúdos, a sensibilidade com a temática, a clarividência, 
objectividade, a dicção, precisão e correcção no uso da linguagem, entre outros são alguns 
preceitos importantes para uma boa exposição das matérias, por parte do professor. 
No que toca ao relacionamento dos professores com os alunos na sala de aula, concluímos que 
existe uma boa relação pedagógica entre os alunos e professores da Universidade Jean Piaget 
de Cabo Verde, um aspecto muito importante para a qualidade do serviço prestado pela 
própria universidade. Sobre este assunto, torna-se imperativo enfatizar a tese de Oliveira 
(2003), que destaca a interacção professor/aluno como essencial para explorar alguns valores. 
Vêem-se os valores reais de um educador pelo tipo de relação que estabelece em classe. 
Dentre os itens essenciais para o sucesso dessa interacção, podemos salientar a metodologia 
de aula do professor, uma boa planificação, tendo em atenção a realidade do aluno e a 
actualidade dos fatos, etc.  
De igual modo, os dados permitem-nos concluir que os professores da Universidade Jean 
Piaget de Cabo Verde estão sempre disponíveis para atender os alunos, o que certamente 
permite desenvolver um diálogo muito aberto e efectivo, analisar as dificuldades de 
aprendizagem, assim como determinar as formas e as melhores estratégias para supera-las.  
No que se refere à diversificação dos meios/recursos didáctico-pedagógicos, concluímos que 
os professores da Universidade Jean Piaget de Cabo Verde têm utilizado os mais diversos 
meios/recursos didáctico-pedagógicos no processo ensino aprendizagem, numa perspectiva de 
atenderem à diversidade na sala de aula, ao contexto e a situação, ao conteúdo e ritmo de 
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aprendizagem dos alunos. A combinação desses meios com diferentes procedimentos 
didácticos incentiva a leitura crítica, a reflexão, o debate, a expressão individual e colectiva, 
com um carácter mobilizador, provocador e que facilita o processo de construção do 
conhecimento. 
Analisando os pressupostos definidos anteriormente, mormente as hipóteses de investigação, 
podemos emitir as seguintes considerações finais: 
H1: Os estudantes da Universidade Jean Piaget de Cabo Verde apreciam positivamente a 
qualidade do serviço prestado pelos docentes em 2008/09;   
Globalmente, todos os parâmetros analisados apresentam resultados acima dos 60%, o que 
estatisticamente demonstra que a apreciação dos estudantes sobre a qualidade do serviço 
prestado pelo docente em 2008/09 é positiva. Importa recordar que não necessário aplicar 
testes estatísticos paramétricos porque o estudo incide sobre a população e não sobre a 
amostra. Perante estas conclusões/resultados, podemos afirmar que a nossa primeira 
hipótese foi corroborada. 
H2: O nível académico dos professores determina a avaliação dos alunos quanto ao 
desempenho e qualidade do serviço prestado pelos professores da Universidade Jean 
Piaget de Cabo Verde; 
Os resultados percentuais revelaram que a apreciação dos estudantes variou 
significativamente segundo o nível académico dos docentes. Neste sentido, existe 
evidência estatística para afirmar que o nível académico dos docentes determina a 
avaliação dos alunos quanto ao desempenho bem como a qualidade do serviço prestado 
pelos professores da Universidade Jean Piaget de Cabo Verde. De igual modo, esses 
dados permitem-nos comprovar a segunda hipótese.  
H3: A apreciação dos estudantes sobre a qualidade do serviço prestado pelos docentes em 
2008/09 não difere significativamente da apreciação feita em 2007/08.   
Através da análise dos dados, constatamos a apreciação dos estudantes é positiva e 
consistente em qualquer dos anos, e que a diferença percentual entre os dois estudos não é 
significativa (cerca de 5%). Perante tal resultado, confirma-se a nossa terceira hipóteses de 
estudo. 
Apreciação da qualidade do serviço prestado pelos docentes da Universidade  
Jean Piaget de Cabo Verde, no ano lectivo 2008/09 
  
 
83/90 
H4: A noção que os alunos têm da qualidade do docente é influenciada pelo facto do aluno 
ter sido repetente de alguma disciplina com o docente avaliado. 
Os resultados obtidos evidenciam nitidamente a apreciação dos estudantes diferem do 
facto de ser ou não repetente nessa disciplina. Ou seja, os resultados percentuais nos 
repetentes foram inferiores aos dos que não são repetentes. Este facto levou-nos a dizer a 
situação do estudante constitui um factor de influência e determinação na apreciação da 
qualidade do serviço prestado. A quarta hipótese foi também confirmada.  
Face ao exposto e de acordo com o cumprimentos das exigências superiormente definidas 
pela Universidade Jean Piaget de Cabo Verde, consideramos que os objectivos inicialmente 
definidos foram alcançados e as hipóteses confirmadas. A metodologia utilizada obedeceu aos 
procedimentos e ensinamento da metodologia de investigação cientifica aprendida durante o 
curso. 
Em jeito de remato final, torna-se necessário pronunciar que num processo de avaliação de 
desempenho de professores, mais do que produzir resultados ou relatórios, o processo, a 
vivência e a participação efectiva são o que mais contam. Por isso, para o desenvolvimento 
profissional, mais importante do que receber um grau, uma nota, é interpretar o que os alunos 
pensam ou escutar o que eles dizem sobre a prática do professor e reflectir em grupo sobre 
isso. É imperativo considerar a avaliação como acompanhamento reconstrutivo de um 
processo pedagógico. 
Na sequência das conclusões chegadas, considerámos ser relevante apresentar algumas 
propostas que pensámos serão úteis, por um lado, para a melhoria da qualidade do 
desempenho dos professores e, por outro, para a promoção de um ensino de excelência por 
parte da Universidade Jean Piaget de Cabo Verde, quais sejam: 
1) Adopção de um novo sistema de avaliação dos professores baseado em procedimentos 
e critérios transparentes e objectivos, que promova uma participação activa e efectiva 
do professor. Temos a convicção de que os professores qualificam o seu trabalho em 
termos formais ou técnicos e em termos políticos, na medida em que são considerados 
co-investigadores de sua prática. É importante que os professores sintam-se sujeitos do 
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processo e que sua participação é necessária até mesmo para garantir a validade do 
trabalho;   
2) Promoção de acções de formação contínua aos professores, nos mais diversos 
domínios do saber, de forma a proporcionar-lhes ferramentas teóricas e 
psicopedagógicas imprescindíveis a uma prática docente mais eficiente e eficaz; 
3) Promoção de palestra, seminários, debates e conferências que envolvam professores e 
alunos, no sentido de se criar um núcleo sólido de investigação para discorrer sobre os 
problemas da falta de investigadores nas instituições de ensino superior cabo-verdiano 
e, em particular a Universidade Jean Piaget de Cabo Verde e propor estratégias 
conjuntas de acção de forma a supera-las;      
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Questionário 
 
 
  Ficha nº    
Qualidade de Serviço (corpo docente) 
 
A colaboração do aluno é indispensável para melhorar a Qualidade do ensino ministrado nesta Universidade. Assim, 
responda com sinceridade às perguntas colocadas, lendo sempre as instruções. As informações são estritamente 
confidenciais e o seu anonimato será garantido.  
 
Por favor responda às perguntas que se seguem, colocando no espaço/quadrado correspondente ao docente, a 
pontuação que lhe atribui desde 1 (muito mau) até 5 (muito bom)  
Ano lectivo 2008/2009 
Idade do aluno: __________ano        Sexo (M/F) ____________ 
 
Ano:_____ Curso   _______ 
 
Qual a sua apreciação sobre os professores 
nos parâmetros abaixo indicados? 
Nome do docente  
                
1. Capacidade de exposição das 
matérias. 
                
2. Capacidade de motivação.                 
3. Capacidade de comunicação.                 
4. Domínio sobre as matérias 
leccionadas. 
                
5. Assiduidade.                 
6. Pontualidade.                 
7. Postura na sala de aula.                 
8. Profissionalismo na execução das 
suas funções.  
                
9. Disponibilidade para o atendimento.                 
10. Sistema de avaliação.                  
11. Fomento da participação individual e 
do grupo. 
                
12. Disciplina e rigor na condução dos 
trabalhos/aula. 
                
13. Qualidade da documentação de apoio 
sugerida/disponibilizada.  
                
14. Utilização de meios pedagógicos.                 
15. Estabelecimento da relação 
aluno/docente.  
                
16. Assinale com X o professor de que é 
ou foi repetente. 
                
 
Muito obrigado pela sua colaboração 
 
